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المحاضرة الأولى 
في 
المقدمات والأطر العامة والقضايا الرئيسية . 


العلاقات العامة في البلاد العربية وكذلك معظم الدول النامية من 
الموضوعات التي لم تلق الاهتمام الكافي من البحث والدراسة وذلك لفترة 
طويلة على الرغم من أهميتها الكبيرة بالنسبة للمنظمات. ومن بين أسباب 
ذلك ما يلي: ١‏ 

© عدم اقتناع الكثير بالدور الذي تلعبه العلاقات العامة بالنسيبة 
للمنظمة» أو هامشية الدور الذي تلعبه إدارة العلاقات العامة في المنظمات 
العربية بصفة خاصة . ظ 

© خلط الكثير بين العلاقات العامة كوظيفة ونشاط وبين نشاطات 
أخرى كالإعلان والدعاية والتشن: 

وكبداية يمكن التأكيد على الحقائق التالية : 

© إن اهتمام الدول الصناعية المتقدمة بالعلاقات العامة لا يعني بالقطع 
قدم هذا النشاط فيها. . أو بداية ظهوره فيها. 

© إن العلاقات العامة قديمة قدم الإنسان. وأن تطورها هو تطور مرتبط 


© إن الدافع لتطور أو حتى ظهور العلاقات المعامة لم يرتيط أو يظهر 


37 


© وإذا كانت التقئيات العلمية والتطبيقية في العللاقات العامة قد جاءت 
للمكتية العربية من دول متقدمة كالولايات المتحدة أو بريطانيا مغلا مثلها في 
ذلك مثل استيراد الالات أو المصانع فإن هذا لا يعني أن نشأة العلاقات العامة 
وتطورها هو حكر على هذه الدول . 

© إن الأدلة التطبيقية والممارسات العملية في الحضارات القديمة تشير 
إلى قدم العلاقات العامة قدم الإنسان . 









© كان الفراعنة يشيدون الأهرامات بقصد توطيد العلاقات بين 
ؤٍ سلالتهم . 

'] © إن بناء المساجد وممارسة شعائر الإسلام هو توطيد للعلاقة مع 
الله وتوطيد العلاقات بين المسلمين أنفسهم؟؟ 

© كما أن ممارسات الحكام بالدول والدويلات والقبائل لتثبيت 


قواعد حكمهم كانت تبنى في الأصل على محاولات إرضاء 
الشعب وكسب ثقة التابعين لهم. 












'وفي العصور الحديئثة نسبيآء يعزى إلى نابليون بونابرت قولله37؟ : 


«إنه لا يكفي لكي تكون عادلاً أن تفعل الخيرء وإنما يقتضي 
تحقيق اقتناع الناس بأن ما 2 وبأنك ء 0 










والحكام ‏ بأن : 





. 8-1 ص‎ . ١54٠ نقلاً عن : داليمل : : مبادىء في العلاقات العامة » بيروت » زدني علماء‎ )١( 


م 


العلاقات العامة هي استرضاء الجماهير. 


فإن هذا يتطلّب التعرف على ما هي التقنيات العلمية والتطبيقية الممكن 
نيا لتسقيق الهدف السابق بشكل يساهم فن تبحقيي أغداف :واضبعيه منواء 35 
هذا على مستوى منظمة » أو شخصية سياسية أو دولة أو حتى تأجر مبتدى* : 


© وعلى مستوى العلاقات الدولية نجد أن معظم (إن لم يكن كل 
الدول) تحاول في الوقت الحالي بالتعاون مع بعضها البعض مواجهة العديد 
من المشكلات (قدرها البعض بما يزيد عن عشرة آلاف مشكلة كبيرة) مثل : 
التلوث» التوتر السياسي . ندرة الموارد الطبيعية» مشاكل الفقر والسكات 
والتعليم. . إلخ. 

كل هذا فرض على الدول أن تكون بينها علاقات حسنة ووطيدة حتى 
يمكن مواجهة هذه المشكلات . وما ال غارات والقنصليات التي نسمع عنها 
لان إل ترجمة لهذه المحاولات . فالسفارة أو القنصلية ما هي إلا بمثابة رجل 
علا قات عامة لدى دولة معينة يساهم في تحسين سمعة وصورة الدولة المعينة 
لدى الدؤزلة المضيقة . 

وإذا كان من الممكن وصف سفير الدولة بأنه مهندس بناء العلاقة الطيبة 
بين دوئته والدولة المضيفة 

فإن رجل العلاقات العامة هو : 





مهندس بناء العلاقة الطيبة (والسمعة الحسنة أو الصورة الذهنية 
' الجيدة) بين المنظمة وأطراف التعامل معها (كالمستهلكين» 
ط والموردين» والحكومة...). 






وبغض النظر عن الوسيلة المستخدمة فإن العلاقات العامة كنشاط 
تستهدف التأثير الإايجابي على اتجاهات الجمهور أو الرأي العام بصفة عامة. 


كيف تختلف العلاقات العامة عن الدعاية والإعلان والنشر : 
في ضوء المقدمات السابقة. ولتوضيح جوائنب الاخيئجلااف بين العللاقات 
العامة والنشاطات المشار إليها قد يكون من المفيد الإشارة للاتي : 


الدعاية : نشر معلومات بهدف التأثير على وجهة نظر أو معتقدات 
الجمهور. أو بعبارة أخرى هي عملية إعادة صياغة تفكير الجمهور لجعله 
يعتقد في شيء معين. وتستخدم الدعاية عدة أشكال وتكتيكات لتحقيق هذا 
الهدف منه0'؟2: 

- المبالغة الشديدة ‏ الكذبة الكبرى . 

- القابلية للتحييز مع أو ضد. 

- استمخدام الأسماء البراقة عند طرح القضايا. 

التخلص من الخصوم (عن طريق الوقيعة بينهم). 

الإثارة أو الغضب أو استفزاز الطرف الآخر. 

- إظهار التعاطف مع قضية أو موقف جماهيري حتى وإن دا ت ضدها 

- ترتيب الأوراق لاستخدامها ضد المنافس . 

- الغاية تبرّر الوسيلة . 

- وأخيراً يمكن القول إن الدعاية هي ضغوط مباشرة على أفكار 
الجماهير الداخلية والخارجية للحصول على تأييدهم بشتى الطرق والاساليب 
وبغض النظر عن مصالح هذه الجماهير . 
النشر : أي رسالة أو معلومات خاصة بالمنظمة تظهر في وسائل الإعلام 
في شكل خبر أو عدة أخبار عن المنظمة أو السلع التي تنتجها دون أن تتحمل 
المنظمة أي نفقات . 
هو الأداة الرئيسة للاتصال في العلاقات العامة. وهو يتميز بأنه مسجاني» 
الصدق. وتنخفض درجة سيطرة المنظمة عليه» وال عة. 





)١(‏ عبد العزيز النجارء العلاقات العامة: مدخل بيثتي» الاسكندرية. المكتب العربي 
الحديث» 2١4897”‏ ص -١١‏ لا١؟ا.‏ 


00 أي شكل من 0 الاتصال غير 0 مدفوع ١‏ القيمة 
معينة . 
الإعلام: مجموعة من الجهود المبذولة تستهدف نشر 56 والأخبار 
بين الجماهير الداخلية للمنظمة وكذلك أطر اف التعامل الخارجي . 


الإعلان يعتمد على الحقائق فقط . 


العللاقات العامة: الواقع العربي 
لم تحظ العلاقات العامة باهتمام واف حتى أوائل الخمسينات من هذا 
القرن. وبدون الدخول في مزيد من التفصيل حول الأسباب والمشكلات التي 
كانت وراء هذا الإهمال يمكن الإشارة إلى الوضع الحالي للعلاقات العامددي 
الواقع العربي بالإشارة إلى حال مصر كمثال في نفس الوقت وذلك على النحو 
7 باختصار : ٠‏ 


١‏ لقد بدأ الاهتّام بالعلاقات العامة في الحكومة منذ عام 1426807. وقد 

أنشعت وزارة متخصصة هي وزارة الارشاد القومي . وتركزت أهدافها في 

- بسط وشرح قوانين ولوائح الحكومة الجديدة والدعوة إلى تنفيذهاء والتعاون 
مع الحكومة والموظفين في تحقيق الأغراض التي تهدف ,ليها . 

- تزويد الرأي العام العالمي ودوائر الثقافة والسياسة بأصدق البيانات 
والاحصنائيات والآرقام والصور والرسوم عن حققنائق الأمور في مصر. وعن 
نشاطها الحكومي والأهلي في ميدان العلم والثقافة والصناعة والمزراعة 
والتتجارة . 


١ 


مستقلة للعلاقات العامة تحت إسم «مكتب الشؤون العامة» في الوزارات 
والمصالح الحكومية ولقد حددت مهمة هذا المكتب في الآتي : 
يمختص المكتب وحده دون غيره بالاتصال بالصحف . 
يكون هذا المكتب حلقة الاتصال بين وزارة الإرشاد القومي والوزارات 
الأخرى . 1 


إنشاء هيئة الاستعللامات التابعة لوزارة الإلإرشاد القومى 


لقد كونت هذه الهيئة لتكون إدارة علاقات عامة للدولة كلهاء. وتختص 
الحيئة بالأعمال الآتية 


تقوم بتوحيه أفراد الأمة وإرشادهم لك ما يقويى روحهم المعنوية. وشعورهم 
بالمسؤولية ويحفْزهم عل التعاون والتضححية ومضاعمة الجهد ف خدمةه الوطن . 
كذلك تقوم اطيئة بش رح القوانين واللوائح الحكومية. والدعوة 8 تنفيذهال. 
والتعاون مع الحكومة في تحقيق 000 التي عبدف إليها الدواة . 
كما تزود 0 الرأي العام العالمي ودواثر الثقافة والسياسة بأصدق البيانات ش 
والالاحخصاءات والأرقام والصور والرسوم عن حقائق الأمور ف مصرء. وعن 
نشاط الدولة الحكومي والأهليٍ في ميادين الثقافة والصناعة والتجارة. وعن 
اتجاهاتها السياسية وعلاقاتها الدولية . 
5 - تدريس مادة العلاقات العامة في المجامعات المصرية 
لقد بدأ تدريس مادة العلاقات العامة في كلية التجارة. جامعة القاهرة 
١‏ عام 65 ثم قامت كلية الآداب بتدريس مادة العلاقات العامة صمن 


مقرراتها الدراسية عام ١505‏ أيضاٌ ثم تبع ذلك إدخال مادة العل'اقات العامة 
ف مقررات كليات التجارة والآداب ومعاهد الؤدارة وغيرها بالمجامعات المصرية . 


إنشاء جمعية العلاقات العامة العربية 
لقد تأسست أول جمعية عربية للعللاقات العامة باسم جمعية حمعية العللاقات 
العامة العربية لتحقيق الاغراض الآتية : 


١ ؟‎ 


- تنمية الوعي بقيمة العلاقات العامة وأهميتها. 

- بسط مفهوم العللاقات العامة ومبادثها ومثلها 3 

- وضع قواعد لآاداب مهنة العلاقات العامة يلتزم به الأعضاء قي 

- تدعيهم مقومات التربية الروحية والفكرية لتكوين جيل ينبض بتبعات 
بناء بلده على أكمل وجه. 

- تشجيسع الأبحاث والدراسات العلمية والثقافية في ميدان العلاقات 
العامة وتقديم المعونات المعنوية والمادية للقائمين بها. 

تحرّي الصعوبات التي تحول دون انطلاق النشاط العلمي في العلاقات 
العامة . ظ 
وسائل العلاقات العامة . 

ببحث وتدعيم الطرق التي تجعل من وسائل الإعلام دعامة للتوجيه 
القومي ودعوة إل الإصلاح والبناء 5 3 

نكن الأيحاد القومية والأبحاث التاريخية التي تعطي القدوة الصالحة والمثل 
العليا للمواطنين ليعتروا بأيحادهم ويقتدوا يبأجدادهم ويتمثلوا ذلك ف حياتهم . 

دراسة الوسائل الكفيلة بنشر الثقافة القومية وإذاعة تاريخنا العربي عل 
حقيقة صادقة وإحياء التقاليد العربية . 

5 اهتيهام الجهاز المركزي للتنظيم والإدارة باعتباره الجهاز المختص 
بتنظيم الاجهزة الحكومية بنشاط العلاقات العامة. وقد صدر القرار الوزاري 
رقم ٠06‏ لنة ١91١‏ والذي أوجب وجود إدارة للعللاقات العامة وتكونت 
اختصاصاتها كالآتي : 

دراسة اتجاهات الرأي العام عن طريق إعداد موجز عما تنشره الصحف 
والمجلات متعلّقاً بنشاط الجهاز وأجهزة الدولة والاتصالع.يها. . 

تنظيم الاتصال باجهزة الإعلام في]ا يتعلق بسياسة الجهاز وخططه في 
مسائل التنمية الإدارية ومشاكل الجاهير المتعلقة بالجهاز. 


١7 


لاد إنشاء مكانب عدوم للمواطتين» القن أن دب اتطييقا القانون مف 
لخدمة المواطنين في كل الأجهزة والمنظيات الحكومية. وذلك لمساعدة المواطنين 
وتسهيل قضاء مصالحهم وإرشادهم إلى الإجراءات الواجب اتباعها للحصول 
على الخدمة التي يطلبونها. وذلك لتنمية العلاقات الطيبة مع المواطنين. 


4 -إنشاء مراكز خدمة المجتمع.» حيث قامت بعض المنشات العامة 
بإنشاء هذه المراكز لتقديم خدمات مباشرة إلى الجمهور مثال ذلك مراكز خدمة 
المجتمع التي أنشأتها بعض الجامعات المصرية مثال ذلك مركز خدمة المجتمع 
بجامعة الاسكندرية» وتقوم هذه المراكز بتقديم خدمات إلى المواطنين مثال ذلك 
تعليم اللغات الأجنبيةء تعليم الكمبيوتر والاختزال والآلات الكاتبة. كما تقوه 
يعض هذه المراكز بإعداد أبحاث ودراسات لحل كثير من المشاكل التي تعاني منها 
المناطق التي تخدمها هذه المراكز. 


 )4‏ إنشاء كلية للوعلام. أنشأت جامعة فلقاهرة أول كلية للإعلام في 
العام الدراسي وتضم الكلية ثلاث شعب: شعبة الصحافة. شعية 
الراديو والتلفزيون وشعبة العلاقات العامة والاعلان . 

٠‏ العلاقات العامة في المنظمات: سيق القول إن العلاقات العامة قد 
أصبحت في السئوات الأخيرة» أحد الوظائف الأساسية في المنظمات 
المختلفة التي تساعد المنشأة في التعدّف على 'اراء واتجاهات الجماهير 
المتعاملة معها نحوهاء وذلك لتحقيق التفاهم والثقة المتبادلة بينها. ومن ثم 
قامت جميع منظمات الأعمال والمنشات الصناعية والخدمات بإنشاء إدارات 
أو أقسام للعلاقات العامة داخلها. ٠‏ 

وبطبيعة الحال تختلف درجة أهمية العلاقات العامة في المنشات على 
طبيعة نشاطها ونوع السلعة أو الخدمة التي تقدّمها للمتعاملين معها. فبالنسبة 
لأهمية العلاقات العامة للمنشات الصناعية.ء نجد أن المنشأة الصناعية لها 
علاقتها وصلاتها بالعديد من الجمهورء ومنها جمهور المستهلكين أو العملاء 
الذين تبيع لهم السلعة أو تقدم لهم الخدمة. وجمهور الموردين الذين تحصل 


١ 


منهم على احتياجاتها من المواد الخام والالات ومستلزمات الإنتاج اللأخرى» 
وكذلك جمهور المنافسين الذين ينتجون نفس السلعة أو الخدمةء وأيضاً 
جمهور الموزعين لسلعها والذين يقومون بنقل وتوزيع سلعها للمستهلكين» 
وأخيرا جمهورها الداخلي أو العاملين فيها. أي أن المنظمات الصناعية في 
حاجة دائمة إلى الاتصال دد.لمه الجماهير وتنمية العلاقات بينهماء وذلك 
للحصول على تيار مستمر من المعلومات عن السلع أو الخدمات التي 
تقدّمهاء وأيضاً لمعرفة ارائهم واتجاهاتهم لضمان استمرارية العلاقة بين 
المنشأة وجماهيرها لتحقيق المنفعة والثقة المتبادلة. ولا تقل أهمية العلاقات 
العامة للمنشات الخدمية عن نظائرها من المنشات أو المنظمات الصناعية أو 
التجارية وذلك في ضوء القياس السابق» وما تقدمه إدارة العلاقات العامة من 
خدمات . 


الأطر العامة للعلاقات العامة 

بتعدد أبعاد وأهداف العلاقات العامة تتعدّد أطرها. فإذا كان هدف 
العللاقات العامة تكوين رأي عام إيجابي وتحسين سمعة المنظمة وتوطيد 
علاقاتها مع أماراف التعامل معها. فإن العلاقات العامة يصبح لها عدة أطر هي : 

١‏ الإطار السياسي للعلاقات العامة. فالرأي العام الداخلي والرأي 
العام الخارجي تجاه المنظمة هو في الواقع الذي يحكم المنظمة. أو بمعنى 
آخر هو مصدر السلطة الحقيقي في المنظمة. ومن ثم فإن كسب تأييد الرأي 
العام يعنى إرساء قواعد السلطة والتنظيمء ومن ثم أيضا بقاء المنظمة 
واستمرارها. 

كما أن دراسة ومعرفة الرأي العام الداخلي والخارجي حول المنظمة 
تمكن من تسهيل ممارسة المديرين لوظائفهم وكذلك اضطلاع المنظمة 
بمسؤولياتها اللاجتماعية . 

" - الإاطار الاجتماعي والنفسي والإنساني للعلاقات العامة. كما أن 
للفرد موقعه الاجتماعي وكما أنه يتأثر نفسياً بمعطيات البيئة المحيطة في إطار 
علاقاتها بتحقيق أهدافه وإشباع حاجاتهء فإن المنظمة كالفرد تحتاج إلى تأييد 


١ 


اجتماعي وقبول من قبل الجماهير التي تتعامل معها. ومن ثم فإن دور 
العلاقات العامة يتعاظم بتعاظم حاجة المنظمة إلى التأييد والقبول الاجتماعي 
لتصرفاتها أو منتعجاتها وسياساتها تجاه العاملين والمستهلكين أو أي طرف من 
أطراف التعامل معهاء خاصة إذا كان من المتفق عليه أنه في كل وقت (فترة 
زمنية معيئنة) معين يوجد مبجموعة من الاعتقادات والقناعات أو المشاعر أو 
المبادىء المعترف بها وتكون قوية الجذور إذا ما اجتمعت بحيث تشكل رأياً 
عاماً خلال هذه الفترة حول موضوع معين أو شخصية معينة أو منظمة ما. إن 
حاجة المنظمة إلى توطيد علاقاتها بالجماهير الداخلية والخارجية يشكل 
ضرورة لبقاء واستمرار المنظمة. وهذا يعني أن العلاقات العامة لها إطار 
اجتماعي تمارس فيه مختلف وظائفها وأدوارها مهما اختلفت أساليب ووسائل 
الممارسة والتطبيق من منظمة لأخرى أو من وقت لآخر على مستوى نفس 
المنظمة. وأخيراً فإن دراسة سلوك الأفراد والجماعات بهدف تنظيم العلاقات 
الإنسانية بينهم داخل وخارج المنظمة على أساس من التعاون والوعي يمثل 
أحد الأدوار آلتي تجب أن تلعبه العلاقات العامة . 


٠‏ - الإطار التنظيمي للعلاقات العامة: للعلاقات العامة إطار تنظيمي 
تُمارس فيه نشاطاتها وتبني في ضوء الأنشطة علاقاتها بين الإدارات الاخرى 
داخل المنظمة. وبمعنى اخر الإطار التنظيمي للعلاقات العامة ينقسم إلى 
قسمين : القسم الأول ينطوي على عمليات وأنشطة العلاقات العامة التي سيرد 
ذكرها فيما بعدء والقسم الثاني هو عبارة عن بناء العلاقات العامة» حيث 
يحتوي هذا البناء على الأقسام أو الوحدات المختلفة التي تمارس فيها 
الاأنشطةء وكذلك العلاقات المتبادلة بين الوحدات أو الأقسام داخل الإدارة 
الأم أي إدارة العلاقات العامة. هذا وبما أن الإدارة الأم هذه لا تعمل منعزلة. 
عن باقي الإدارات الأخرى بالمنظمة فإن بناء أو وجود شبكة اتصاللات تحتوي 
على كافة العلاقات التنظيمية بينها وبين هذه الإدارة تمثل ضرورة. 


الإطار البيئي للعلاقات العامة: إذا كانت المنظمة لا تعمل في معزل 


١5 


عن البيئة المحيطة بمتغيراتها المختلفة السياسية والاجتماعية والاقتصادية : 
والثقافية فإن تكيف المنظمة مع البيئة وتكييف البيئة لتتلاءم مع المنظمة تعتبر 
مهمة أساسية من مهام العلاقات العامة بالمنظمة وذلك لضمان تحقق الأهداف 


والمصالح المشتركة لكلا الطرفين . 


١1 


العلاقات العامة لها قوة سياسية وطابع اجتماعي ونفسي ». كما أن 


لها إطاراً تنظيمياً وأهمية تبرر أهميتها النسبية وشرعيتها العملية . 





١م‎ 


المحاضرة الثانية 
في 
مفهوم العلاقات العامة وأهدافها 


تعدّدت واختلفت مفاهيم العلاقات العامة يتعدد واختلاف وجهات نظر. 
الباحثين والممارسين. وكبداية: يمكن القول بأن العلاقات العامة هي : 








© إدارة الثقة والفهم المشترك بين المنظمة وما في ها 
© وإدارة سمعة المنظمة داخلياً وخارجياء 






© وإدارة التوافق في المصالح بين المنظمة وجماهيرها. 
وقبل استعراض المحاولاات المختلفة لتعريف العلاقات العامة تجدر 
الإشارة !ل ما يلي : 0 


١‏ إن معظم الباحثين والمئمارسين والكتاب يتفقون حول الهدف أو 
الأهداف العامة للعلاقات العامة :* 


؟ - إن الاختلاف يكمن فزق علّاة جوانب منها : 
(]) الأطر العامة حيث يركز البعض على الإطار البيئي» بينما يركز 


البعض الآخر على الإطار الوظيفي فقطء وفريق ثالث يهتم بالإطار السياسي 
والاجتماعي . ٠.‏ وهكذا! 1 


ب - الاختلاف في وسائل وآلياثُ تحقيق الأهداف أو تنفيذ الأنشطة . 


ج ‏ الاختلاف في محاور التركيز للنشاط . . فبينما يهتم البعىض 
بالجمهور الخارجي يهتم البعض الآخر با لجمهور الداخلي والخارجي معاً. 


١9 


د الاختلاف في مدى عمق الدور الذي يجب أن تلعبه العلاقات العامة 
بالمنظمة» حيث نجد أن ما يعتبر دوراً هامشياً للعلاقات العامة من وجهة أحد 
الكتاب ننجد آخر يعتبره دوراً جوهرياً لها. 

7“ - تقوم العلاقات العامة على الاتصال بالجمهور بوسائل مختلفة 
الجمهور. 

إت العلاقات العامة نشاط يتصف بالاستمرارية ويعتمد على الطرق 
والابالتبي السشاطة. 
وبين المنظمة يعتبر قاسما مشتركا أو يمثل ركيزة أساسية تنطلق منها كل 
نشاطات العلاقات العامة في أي منظمة . 

وأخيراً يمكن عرض بعض المفاهيم ‏ على سبيل المثال - الخاصة 
بالعلاقات العامة على النحو الاتي”'2: 


: تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية‎ ١ 


عر فت الجمعية العلاقات العامة بأنها: نشاط أي صناعة أو اتحاد أو هيئة 
أو مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها 
وبين فتة من الجمهور كالعملاء والموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام 
لكي تمحور سياساتها حسب الظروف المحيطة مبا. وشرح هذه السياسة 
للمجتمع . 
> - تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني : 

وقد عرفها معهد العلاقات العامة البريطاني بأنها «الجهود الإدارية 


0) يمكن الرجوع في هذا الخصوص إلى: صلاح الدذين عبد الباني» عيد السلام أبو قحف »؟ 
العلاقات العامة» بيروت : الدار الجامعية)» .1١9917"‏ 


؟- 


المرسومة المستمرة التي تهدف إلى إقامة وتدعيم تفاهم متبادل بين المنشأة 
وجمهورها» 0 
تعريف مجلة العلاقات العامة الأمريكية : 

ومن التعاريف المي يكثر استخدامها التعريف الذي وضعته محجلة 
العلاقات العامة الأمريكية 2185 1130100 عزإطناظ وهو: العلاقات العامة هي 
الوظيفة الدارية المتعلقة يتقييم ميول تهون وتعديد سياسات وإجراءات 
الفرد أو المنظمة مع مصلحة الجمهور وتنفيذ برنامج عملي للحصول على فهم 
وقبول الجمهور». 


تعر يف قامو سس و يبستر «ع54 7977/1 
يعرف هذا القاموس العلاقات العامة بأنها: 

تنشيط العمليات الاتصالية وخلق الثقة بين شخص أو منظمة أو مشروع أو 
المعلومات التي تفسر وتشر اح وتنمية علاقات متبادلة ودراسة ردود المععل 
وتقويمها . 

درحة الفهم والثقة التي تتحقق بين فرد أو منظمة أو مشروع والجحمهور. 
وتطبيق الأساليب والوسائل التي تمحقق. هذه الدرجة . 

العلاقات العامة هي الفن أو العلم الذي يستهدف تنمية الفهم المتبادل والثقة 
المتبادلة . 


© تعريف الحكومة الفرنسية للعلاقات العامة 


قامت الحكومة الفرنسية في عام ١43714‏ بوضع تعريف مفصل للعلاقات 
العامة وقد نشر في الجريدة الرسمية للحكومة الفرنسية في نوفمير ١9515‏ 
والتعريف هو: 

«تتمثل واجبات ممارس العلاقات العامة سواء كان من العاملين بالمنشأة 


>35 


أو مستشاراً خارجياً مستقلً ‏ إسداء النصح ‏ والمشورة إلى المنشأة وتوظيف 
خدماته لخلق علاقات طيبة قائمة على أساس الثقة المتبادلة مع الجماهير 
واستمرارهاء. وتزويد الجمهور بالمعلومات الخاصة بإنجازات المنشأة وبكل 
المتغيرات المؤثرة في أنشطتها. كما يمكن أن تشمل هذه الواجبات أيضاً علاقة 
المنشأة بالعاملين. ويعتبر ممارس العلاقات العامة مسئولاً عن تنفيذ السياسة 
المقترحة وقياس النتائج . 

ويجب أن تكون المعلومات عن المنشأة صريحة المصدر وموضوعية تماماً. 
بعيدة عن الدعاية والإعلان وأن يتم التعاون الوثيق بين ممارس العلاقات العامة 
والمسئول الصحفي بالمنشأة بحكم علاقاته الوثيقة مع وسائل الإعلام . 


5- تعريف كانقيلد 4614 مهو © 

يذهب كاتفلد إلى تعر يف العللاقات العامة بأنها «فلسفة الإدارة ووظيفتها 
عبرا عنها بالسياسات والأعمال التي تخدم مصالح الجمهور والااتصال به لضان 
الفهم والسمعة الحسنة». 


1280111501 تعر يف رويتسون‎ ٠ 
وضع روبنسون تعريفاً للعلاقات العامة ركز فيه على وظائف العبلاقات‎ 
: العامة وهي تتضمن‎ 
. قياس وتقويم وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة ذات الصلة بالمنشأة‎ - 
مساعدة الودارة في تحديد الأهداف الخاصة بزيادة التفاهم والوفاق بين المنشأة‎ 
وجماهيرهاء. وقبول هذه اللجاهير لمنتجات المنظمة وخططها ب والأفراد‎ 
. العاملين مها‎ 
نمحقيق التوازن بين أهداف المنشأة وأهداف و«صالح بد الجياهير‎ 
. المختلفة ذات الصلة مها‎ 
. تخطيط وتنفيذ وتقييم البرامج التي تستهدف تحقيق رضا اللجماهير وتفاهمهاء‎ 


بض 


4 - تعريف جمعية الغلاقات العامة الدولية 


«العلاقات العامة هي الوظيفة المستمرة والمخططة للإدارة والقي تسعى بها 
المنشآت ‏ باختلاف أنواعها وأوجه نشاطها ‏ إلى كسب تفاهم وتعاطف وتأييد 
الجماهير الداخلية والخارجية. والحفاظ على استمراره. وذلك بدراسة الرأي 
العام وقيامه للتأكد من توافقه 35 سياسات المنشأة وأوجه نشاطهاء وتحقيق المزيد 
من التعاون الخلاق والأآداء الفعال للمصالح المشتركة بين المنشات رطا 
باستمخدام الإعلام الشامل المخطط» . 


4 تعريف هارلو 119:10 


عرف هارلو العلاقات العامة بأنها «وظيفة إدارية متميزة تساعد على خلق 
وبناء ودعم وبقاء الاتصال الفعال والفهم المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بين 
المنشأة وجماهيرها الداخلية والخارجية. وتعمل على مواجهة وحل المشكلات التي 
تواجه الإدارة وإمدادها ببيان مستمر من المءلمومات والبيانات مما يجعلها متجاوبة 
مع الرأي العام وتحدّد وتؤكد مسئولية اللإدارة تجاه اهتّامات اللجماهير وتساعدها 
0 أن تواكب التغيير وتفيد منه بكفاءة. كما تستخدم العلاقات العامة أيضاً 
كنظام تنبؤ يساعد على التبكير بالتعرف على الاتجاهات وتوقعها وتستخدم في 
سبيل ذلك بحوث وأساليب وطرق ووسائل الاتصال وفنونه على أسس أخلاقي" 
لتحقيق هذه المهيات الأساسية» . 


191721835 تعر ب ببرنز‎ - ٠ 
: وضع بيرنز تعريفاً حديثاً للعلاقات العامة باعتبارها تشمل‎ 


معلومات يتم تغذية الجمهور بها. 
- عمليات إقناعية موجهة إلى الجمهور بهدف تعديل اتجاهاته وسلوكه . 


جهود تستهدف إيجاد التكامل بين اتجاهات المنشأة. وسلوكها نحو جماهيرها 
واتجاهات هذه ماهير وسلوكها نحو المنشأة . 


8 





ييخ هبصي سس ل لحد حن. ا 


١‏ تعريف الشرعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة”'؛: 


العلاقات العامة هي «الجهود التي يبذلها فريق ماء لإقامة العلاقات 
الطيبة واستمرارها بين أعضائه» وبينه وبين مختلف قطاعات الرأي العام». 

في ضوء المفاهيم أو التعاريف السابقة يمكن ذكر الاتي : 

أولاً: يوجد بعض جوانب الاتفاق والاختلاف بين الباحثين والمهتمين 
بالعلاقات العامة. وبصفة عامة يمكن القول إن العلاقات العامة نشاط مخطط 
يهدف إلى تحقيو تحقيق الفهم المشترك والثقة المتبادلة بين المنشأة والجماهير 
المتصلة بها. 

كما ويتضح من هذه التعريفات أن العلاقات العامة وظيفة تؤدي بصفة 
دائمة وبطريقة يقة مخططةء فهي ليست عملاً عشوائياً لفترة معينة ثم ينتهي» بل 
جهود متصلة ومستمرة هدفها إقامة تفاهم مبتادل بين المنشأة والمتعاملين 
معها. ويجب التأكيد على كلمة «متبادل» حيث يقع على عاتى العاملين 
بالعلاقات العامة عدة مهام منها: 

)١(‏ الاتصال بالأفراد والمؤسّسات التى لها صلة بالمنشأة. ودراستهاء 
ومعرفة وجهات نظرهاء لكي تأخذها إدارة المنشأة في الحسبان عند إعداد 
ورسم السياسات . 

(؟) تقديم النصح إلى إدارة المنشأة حول الطرق والوسائل الخاصة 
وبضع سياسات وقرارات المنشأة بطريقة تؤدي إلى كسب أقصى قبول عام 
ممكن من الجمهور . | 

(*) شرح هذه السياسات للجمهور بلغة سهلة ومقبولة. 

ثانياً: وإذا كان نشاط العلاقات العامة يتكامل ويدعم باقي النشاطات أو 
الوظائف الأخرى للمنظمة (كالإنتاج والتسويق وإدارة الموارد البشرية 


0006 حسن الحلبي» مرجم سالف الذكرء ص ١؟٠ء نقلا عن: 0469 201623510721261م‎ )١( 
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عر 


والتمويل - ) فإن مسؤوليتين رئيسيتين لؤدارة العلاقات العامة يجب الإشارة 
إليهما: ظ 

© تقديم النصح والمشورة إلى إدارة المنظمة (الإدارة العليا) بشأن 
أساليب وآليات الاتصال الجيد بالجماهير الداخلية والخارجيةء وخلق صورة 
طيبة عن المنظمة لدى هذه الجماهير. ‏ 0 

ه رغداد وطق بوط وو انم ميان عرد إلح تحن علنها ا لع 3 

ثالثاً: يمكن ذكر بعض الخصائص المميزة للعلاقات العامة كالاتي : 

١‏ إن الاتصال هو أساس العلاقات العامة مع جماهيرها. 


* _ تعتمد العلاقات العامة في نشاطها الاتصالي على الإعلام ونشر 
الحقائق » وتوخحي الصدق والأمانة ف التعامل مع فئات الجماهير الِي تتعامل 
معها. 


تستخدم العلاقات العامة في اتصاها بالجباهير كافة وسائل وأشكال 
الاتصال الممكنة . 


_ تعتمد العلاقات العامة في 'تحقيق أهدافها وأوجه نشاطها على 
الأسلوب العلمي الذي يعتمد على الدراسة وإجراء البحوث المستمرة» 
وكذلك إعداد الخطط والبرامج والتقييم المستمر لنتائج الأداء في ضوء معايير 


لمكسنلة . 


ه ‏ إث التعاريف السابقة تنطوي على عدة عناصر تشكل في مضمونها 
جوهر العلاقات العامة كنشاطء وككيان تنظيمي داخل المنظمة يتألف من عدة 
عناصر منتها: 


(ب»2 الجهود والنشاطات المبذولة. 
(ج ) الأهداف. 
(د) العلاقات القائمة بين المنظمة والجمهور الداخلي والخارجي . 


م" 


(ه ) الخدمات التي تقدمهاالإادارة للعاملين بالمنظمة والجمهور 
الخارجي . 

(و) والوظائف الإدارية التي تضطلع بها إدارة العلاقات العامة . 

(ز) الاستمرارية. . فهي وظيفة دائمة ومستمرة باستمرار ودوام المنظمة 
في السوق . ظ 

(ح) حلقة الاتصال بين المنشأة (المنظمة) والجماهير الداخلية 
والخارجية التي تتعامل مع المنظمة . 


شكل رقم )١(‏ 
العلاقات العامة كحلقة اتصال بين المنشأة 
وجماهيرها الداخلية والخارجية 





ويمكن القول أيضاً إن العلاقات العامة أصبحت (في ظل الوظائف 
والأهداف التي تسعى إلى بلوغها) إحدى الوظائف الرئيسية في المنظمات 


احنا 


الحديئة تعمل يدا بيد وجببا إلى جنب مع دفي . ضائما متكلينة. الأ حرف 
كالانتاج والتسويق وغيرها ومرز ثم فهي بدعم فدرة العامبين في هذه 
الوظائف مع إنجار المهام وتحمل المسؤوليات المساطة بهم وكأي مدير يقوم 
مديرو العلاقات العامة بممارسة الوظائم الإدارية التي يمارسها المديرود في 
الإدارات الوظيفية الأخرى بالمنظمة كم هو مو صح بالشكل التالي : 


شكل رقم )_"١(‏ 
0 


أهداف العلاقات العامة 
ار كم بقة يمكن القول إن العلاقات العامة كوظيفة تقوم 
على عدة !أ سس أو قواعد وتسعى لتحقيق عددا من الأهداف . 
بخصوص القواعد والأسس التي تقوم عليها العلاقات العامة يمكن 
ذكرها على النحو الاتي : 
القاعدة الأولى: الإخبار الصادق ‏ الحقائق . 
القاعدة الثانية : تنوع وشمول العلاقات . 
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مف 


القاعدة الثالثة : التكامل مع الوظائف الأخرى للمنظمة . 

القاعدة الرابعة: الاستمرارية أو الدوام في ممارسة النشاط . 

القاعدة الخامسة: تعدد وتنوع وسائل الاتصال الممكن استخدامها. 

القاعدة السادسة: التوازن في تخصيص الوقت والجهود والموارد 
الموجهة للجماهير الداخلية والمخارجية للمنظمة . 

أمَا بشأن الأهداف التي تسعى لتحقيقها فيمكن تلخيصها على النحو 
الاتي بعدء مع الأخذ في الاعتبار أن : 

(!) أهداف العللاقات العامة لا تختلف في جوهرها من منظمة لأخرى 
مهما اختلفت طبيعة أنشطة هذه المنظمات وبغض النظر عن طبيعة 
ملكيتهاء (ب) إن الهدف الرئيسي للعلاقات العامة هو تحقيق الفهم المشترك: 
والئقة المتبادلة بين المنظمة وبين أطر اف التعامل الداخلي معها (العاملين» 
والإدارة» والملاك) وكذلك أطراف التعامل الخارجي (الموردين» والعملاء» 
والنقابات. والمنظمات الأخرى الحكومية وغير الحكومية. .. إلخ). 


ويمكن تقسيم أهداف العلاقات العامة في إطار علاقتها بالجمهور 
كالاتي : 


: الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي : وتتلخص هذه الأهداف في‎ )١( 
. بناء الثقة المتبادلة بين المنظمة والجمهور الداخلي‎ © 
نشر الوعي بين العاملين وتعريفهم يدورهم وأهمية هذه الأدوار في‎ © 
المنظمة.‎ 

© رفعء أو تحسين الكفاءة الإنتاجية للعاملين من خلال الاهتمام بحل 
١‏ لمشكلات التي تواجههم والمشاركة في تحسين ظروف العمل المادية والنفسية 
والااجتماعية . 

© تتخفيض معدل دوران العمل . 
© شرح وتوضيح كافة سياسات وخطط وتوجهات المنظمة وتحديد دور 
العاملين في إنجاز هذه السياسات والأهداف . . إلخ . 


مم" 


© تقديم اله والمشورة للإدارة العليا يشأن القضايا والمواقف التي 
تواجه المنظمة أو بشأن سياساتها وخططها الحالية والمستقبلية» فضلاً عن 
بممارسة المنظمة لتشاطاتها وتحقيق أهدافها. 

٠‏ الأهداف المرتبطة بالجماهير الخارجية بصفة عامة. وتتمثل هذه 
الأهداف في الاتي : 

© تحسين سمعة أو الصورة الذهنية لدى الجماهير عن المنظمة وذلك 


من خلال التقديم الجيد للمنشأة لهذه الجماهير وللمجتمع ككل مع شرح 
سياسات وأهداف | 2 لمنظمة لها. 


9 استقطابف الكفاءات البشرية المتميزة والمئاسبة للعمل بالمنظمة . 
© توفير معلومات للادارة عن الجماهير أو أطراف التعامل مع المنظمة . 
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المحاضرة الثالثة 


كير 0000 
الاغتراب البيتي ودور العللاقات 
العامة فى المنظمات 


قد يكون من الصعوبة بمكان وضع تعريف محدد للاغتراب البيئي . فهو 
مصطلح يستخدم لأول مرة في مجال العلوم الإدارية.ء حيث لا يوجد من بين 
الكتاب والمارسين والباحثين من حاول تحليل أو دراسة ظاهرة الاغتراب البيئي 
سواء في منظيات الأعمال أو حتى على مستوى الدولة بأجهزتها المختلفة. وفي 
محاولة لمناقشة الاغتراب البيئي بعضاياء ومناهية ومظاهره وآثاره وغيرها. . ش 
سوف نقةن تععريفاً للاغتراب البيئي يتة يتفْق والسياق الحالي للقضية محل المناقشة ش 
| من ناحية» ويفتح الا للاجتهاد البحثي لتنظيره من ناحية أخرى . ْ 


وإذا كان تحليل ودراسة الاغتراب البيئي من حيث المفهوم والقضايا 


المختلفة المرتبطة به هو مجرد محاولة مبدثية لإدخال «الاغتراب البيئي» كمصطلح 
جديد ني مجال الإدارة فإن الحكم يجب أن يكون على المحاولة في المقام الأول 


وليس على المضمون أو منيج المداخلة أو تناول هذا المصطلح بعناصره وقضاياه 
وأبعاده المختلفة . 


مفهوم الاغتراب البيتي : 
عندما يسمع الفرد لفظ «اغتراب» أو و«لفظ «غريب» فإن أول ما يتبادر 


لم 





للذهن هو البعد عن. أو الفراق عن الأهل أو الوطن أو الأصدقاء. . . إلخ. 
هذا هو المعنى القريب والضيق للفظ . 

أما المعنى الأكثر شمولا للفظ «الاغتراب» فيحتوي يجانب ما ذكر على 
اغتراب الأفكار والتصرفات والتوجهات وأنفاط التفكير والتصرف ومنبج أو 
مناهج التعامل مع المواقف والمشكلات التي تواجه الفرد/ الأفراد (بغض النظر 
عن البعد المكاني أو حتى قوانين الزمن). فتعارض أفكار الفرد وتوجهاته وأنماط 
سلوكه ومنبج تعاطيه ومداخلاته المختلفة في شتى القضايا أو المشكللات التي 
تواجهه. . مع الآخرين في نفس المجتمع الذي يعيش أو يعمل فيه يعتبر نوعا 
من الاغتراب عن البيئة لا يقل في مضمونه وآثاره عن الاغتراب المكاني أي 
البعد عن الأسرة أو الأحبة أو الأصدقاء. . إلخ. 

يضاف إلى ما سبق أن عدم وجود فهم مشترك وانعدام المصداقية بين 
الأفراد (داخل الأسرة أو في محيط العمل أو بين السلطة والجماهين يعتبر أيضا 
نوعاً من الاغتراب البيثئي . والاغتراب أيضاًء لا يرتبط فقط بهبندسة مكان أو 
قوانس زمن ومسافة . 

الاغتراب البيئتي في ضوء السياق السابق ينطوي باختصار على كل من 
التباعد المكاني والزمني. والتعارض في الأفكار وأنفاط السلوك والتصرف وغياب 
الفهم المشترك بين الأافراد في مجتمع معين أو بيئة (أسرة أو منظمة أو على مستوى 
الدولة). 
هل الاغتراب البيئي مشكلة؟ 

إذا كانت المشكلة من حيث المفهرم هي : عدم اتساق أو اتفاق بين ماهو 

'ئن وما يجب أن يكون. أو إذا كانت عبارة في انحراف الأداء أو التصرف 

الفعلي عن الاداء أو التصرف المخطط. أو إذا كان موقف غامض في حاجة إلى 
تفسير فبكل هذه المعاني للفظ مشكلة يمكن القول ببساطة إن الاغتراب البيثئي 
يمفهومه المقترح يعتبر مشكلة حقاً لها أسبابها ومظاهرها المختلفة باختلاف المواقف 
أو الحالات والأفراد أو أطراف التعامل مع بعضهم البعض . . إلخ . 

وقبل التعرض للأاسباب والمظاهر المرتبطة بالاغتراب اليئي قد يكون من 


بحن 





5 1 لقارىء أن إدارة العلاقات العامة تتعامل مع توعين سن 
الجمهور يمثلان في 00 الأطراف أو الجاهير الأساسية للبيئة الكلية 
للمنظمةء والتي تعتبر 
الداخلي»ء أي أطراف تافل الداخلي مع 
أما النوع الثاني فهو الجمهور الخارجي أي 
(العملاء» الموردين» المنافسين» الأجهزة الحكومية. 


النحو الموضح بالشكل:. 


تعتر بيكة العلاقات العامة . فالبوع الأول هو الجمهور 
المنظمة (العيال» المديروت والملاك)» 
أطراف التعامل الخارجي مع المنظمة 
. وغيرها) وذلك على 













ْ. البيكة اللاجتاعية ا 7 
٠ 0‏ البيئة الاقتصادية الدولية 
0 - © البيئة اللاجتماعية درل 
. 0 إلا :صادية المحلية .. 0 3 0 
,© البيئة اليه الجلية ١‏ 
٠.‏ البيئة المالية الدولية:: 1 
ل البيئة الفنية الدولية ٠,‏ 









1 9 البيئة الفنية ال 2 
7 7 . البيئة السياسية الدولية' 3 
/ ا 200 


وفي صوء العرص السابق لأهداف ووظائف وأدوار العللاقات العامة في 
المنظيات فإن فشل هده الإدارة في الاطلاع بتحقيق وممارسة وإنجاز أهدافها 
ووظائفها وأدوارها المختلفة يترتب عليه ظهور مشكلة الاغتراب البيئى بين 
المنظمة وبين أطراف التعامل معها. | 


والاافتراض التي بعد يكن أن يسوضصح العبارة السابقة بقليل من 
التفصيل : 

إن ظاهرة / مشكلة الاغتراب البيئي تظهر ف حالاات فشل إدارة العللاقات 
العامة في : 

© شرح سياسة المنظمة لاطراف التعامل الداخلي والخارجي . 

© بناء سمعة طيبة للشركة من خلال ممارسة أنء نشطة وتزويد معلومات 
وعلاج المشكللات التي تواجه أطراف التعامل الخارجي والداخلي مع المنظمة . 

2 شرح الدور الذي تلعبه المنظمة ف الااقتصاد القومي . 

3 حماية ودعم وتأييد النظام اللاقتصادي والسياسي بالدولة . 

© إمداد العاملين بالمعلومات الكاملة عن المنظمة وأهدافها وعلاقاتها 
الخارجية والداخلية . 

69 تقديم المشورة والنصح للجمهور الخارجي والداخلي . 

© متابعة تنفيذ ما قدمته من مشورة . 

لك الشرح الحيد أو التفصيلٍ لأهداف المنظم وأوجه نشاطاتها . 

© حاربة الشائعات المغرضة . 
الداخلية والخارجية وتنمية أسباب التفاهم المشترك مع هزه الج اهير. ' 

© تقديم الخدمات للجمهر ر الداخحشٍ (كالعلاج والتأمين والترفيه) بشكل 
حيد 


© نشر ورفع أو تحسين الوعي الثقافي والاجتماعي للجمهور الداخلي . 
© تدعيم العلاقة بين المنظمة والمنظلات المنافسة . 
8 
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من بين أسباب الاغتراب البيئي 


ك2 


١-التعارض‏ بين أهداف أطراف التفاعل الداخلي والخارجي 
وأهداف المنظمة المعلنة . 

. عدم التفرقة بين الحقائق والقيم والمعتقدات ونقص المعلومات‎  '" 

© الميل إلى التعميم والغموض. 

عدم مشاركة أطراف التعامل في حل ومواجهة المشكلات . 

ه ‏ التبسيط الشديد في تناول القضايا وعرض الأهداف والأنشطة . 

1 عدم صياغة الأهداف بعناية . 

. التنفيذ المتقطع لبرامج العلاقات العامة‎ - ٠ 

م تأليه الرشد الشخصي للمديرين. 

4 عدم تبصير الجمهور بالمسؤوليات والواجيبات . 

٠‏ يمكن الرجوع أيضاً إلى مضمون الافتراض السابق ذكره 













وم 


© تدعيم العلاقة بين المدظمة والمنظيات الأخرى ذات الصلة كأجهزة 
الإعلام والأجهزة الحكومية . 

© محقيق الضم المتبادل بين أطر اف التعامل الداخلىي وتحسين العلاقات 

© المساهمة في تحقيق السمعة الطيبة أو تحسين الصورة الذهنية لدى 
أطراف التعامل الداخلي والخارجي عن المنظمة . 

© تغيير الصورة الذهنية لدى أطراف التعامل الداخلي والخارجي عن دور 
العلاقات العامة (من مجرد أنها تضطلع بدور هامشي وأنها لا تزيد عن كونبها 
سلاحا للتسهيلات . إلا أن دورها أند يزيد من خطورته وتأثيره على بقاء المنظمة 
واستمرارها من وظائف أخرى كالإنتاج والتسويق . 

© نشر فكرة أن الإنتاجية والنجاح في إنجاز وظائف وتحقيق أهداف 
العلاقات العامة تتحقق من خلال الناس الذين يعملون داخلها أي خلق الوعي 
لدى المستسخدمين فيها بأن جهودهم المبذولة هي أساس النجاح . 


مظاهر الاغتراب البيئي 


كه 


من. بين مظاهر الاغتراب البيئي ما يل : 

١-الخوف‏ من الابتكار. 

؟ - الاعتهاد على الخبرات المستوردة من ارج المنظمة أو خخارج 
البلاد . 

“ - الكسل والإهمال. 


امن 


اد 20 


5 590 ف من أطر.... التعامل مع 
الاغتراب البيئي فل يعاي منه د م ر 
0 اأنظا - بغة النظر عن درحه المعانأة . 





يض 


تابع مظاهر الاغتراب البيئي 


1 


- عدم الاستعانة بكل المعلومات المتاحة . 

5 استمخدام وسائل إعلامية غير مناسبة للهدف . 

| 5 - ميل الأفراد إلى التعميم والتبسيط والتهوين بالمواقف والآزمات . 
7ط الاتجاه اللخطأ نحو عمل أي شي ء دون مبررات كافية أو جدوى 


مستفرقضيةه 


م - الاعتياد على المستورد من المعلومات والأفكار دون مبرر بل 
وتأليه كل ما هو مستورد. 
| 4 الخلها . بن نشاطات ووظائف العلاقات العامة والانشطة 
الأخرى كالاعلان والدعاية وغيره.. 

٠‏ خطأ التصور بأن 5 غرد يستطيع العمل بالعلاقات 
العامة . 

١‏ -الصراعات التنظيمية والمنازعات بين العاملين داخل 
المنظمة . 


وأخيراً: يمكن القول بأن حل مشكلة الاغتراب البيئي سواء 
من وجهة نظر الجمهور الخارجي أو الداخلىي إنما يتحقق ينجاح إدارة 
العلاقات العامة في القيام بوظائفها وأدضشطتها #لى النحو سالف 
الذكر. 





بم 


المحاضرة الرابعة 
| في 
بيئة العلاقاءت العامة 


تعمل إدارة العلاقات العامة في بيئة كلية هي بيئة العمل الكلية 
للمنظمة. وبالتالي فإن إنجاز الأنشطة والمهام المرتبطة بالعلاقات العامة 
وكذلك ممارسة الوظائف الإدارية فيها تتأئر بكل المتغيرات التي تحتويها بيئة 
العمل العقة؛ للحنظية” 7 


وبدون الدخول في تحليل البيئة الكلية للمنظمة حيث يه 

أي كتابٌ متخصّص في هذا الشأن قد يكون من المفية 

المشكلات البيثية التي تؤثر على إنجاز أنشطتها وتمثل تحديات في مواجهة 

إنجاز أنشطة العلاقات العامة على الصعيد الداخلي والصعيد الخارجي 

للمنظمة. هذا مع الأخذ في الاعتبار أن المشكلات التي سيتم تناولها هي في 

الواقع نتيجة لنظائرها في البيئة الكلية للمنظمة سواء كانت خخارجية أو داخلية . 

ويناء على هذا التحقظ يمككن تناول يعض هذه المشكلات على التحو 

الاتي”"؟ : 

)١(‏ تنقسم هذه البيئة إلى بيئة داخلية» وبيئة خارجية حيث تحتوي الأولى على كل العوامل المرتبطة 
بالجمهور الداخلي للمنظمة أما الثانية فتنطوي على المتغير ات الاقتصادية والسيآسية والاجتماعية 
والثقافية السائدة في المجتمع ككل بالإضافة إلى العوامل التي ترتبط بجمهور المنظمة الخارجي 
أو أطراف التعامل المباشر معها كالعملاء والموردين والأجهزة الحكومية والعتركات 
المنافسة. . . أو ما يسمى بالبيثة التنافسية للمنظمة . | 

)١(‏ تم الاعتماد بتصرف في صياغة هذه المشكلات على : عبد العزيز النجارء» مرجع سالف الذكر» 
ص ”27 -871. 





>39 


ويه عسل 
1 


(41 نفس المع و 90د . 1 إد ابي اإمجماهير . 


"كد الود :نه العامة لدنى معطى الجمهور ستير معلرمات 
ليه ورد نهنا أ ى سبيل المثال كم مواطن يعرف الدخل القومي لبلده أو 
محصيلة العاف ا أو قيمة الواردات أو العجز في الميزان التجاري أو مقدار 
الأرباح التي تربحها المنظمات وكيف تربحهاء ومدى معقوليتهاء. والمخاطرة 
4 تتحمل في سبيلهاء إلى آخخر هذه المعلومات. وبالتالي تخضع هذه 
عزئية إلى الادعاء بالمعرفة. أو للتشويشء والكضة احكاما غين معدي 
0 قضايا قد تكون صحيحة. وإبداء لاراء في قضايا اقتصادية بدون فهم 
القضية أساسً”'2. وهذا لا يعني أن هناك جهودا تبذل من جهات مختلفة فى 
المجتمع لتفسير وشرح هذه القضاياء ولكن المهمة من جهات للغاية لغياب 
الوعي الاقتصادي لدى معظم الجمهور”) 
؟" - تأثير الصفوة : 


الصفوة ال ا عب و 0 وبالتالي على معظم 
اأعتعظاسات سواء 1124 :: قطاعا 0 و قطاعاً عاماً أو نخاصاً. وهم الذين 


آ 


13 ء توي إقنام الصيية: ا ل 90 55 بز, 9 مق اعنذاه هذه المعتقدات» 
5 نع عم ا ش 4 جر يد 0 شراء 57 -.لبة غصسير ٠»‏ إل بعل أن 


00 4 1 5 . 5 
5 2 لأ لخحماني . 1 ااه 0 اه جو 3 ألث : د 3 ْ ا عام 9 4و 0 أنْ 
3 
عامج قل هل و حي اج ع 4 0 م داز 


: مع تت ااه سجن اساي اي ل اه ا مر 3 
0 4 
١‏ 33 
ا 0 
باخ لي 
ف 00 ام 3 
نإ 70 0 
د هه 7 5 
5 م4 ل عام 


يترتب عليه تدخل الدولة في كل صغيرة وكبيرة لتوجيهه وحمايته حتى من نفسه 
والعكس صحيح في حالة ما إذا كانت اتجاهاتهم غير ذلك. وهذا يلقي على 
عاتق إدارة العلاقات العامة الكثير من الأعباء لتغيير اتجاه معيّن لدى الجماهير. . 


تأثير (أصحاب المصالح) 400115971515 11118 

يتأثر الرأي العام واأخيادة في الدولة بشدة بموقف واتجاهات وآراء 
أصحاب المصالح الخاصة في المجتمع 5صناه00 1016556 - 5066121 مشل 
اتحادات العمال». اتحادات المستهلكين» جماعات حماية البيئة وغيرهم ‏ ولد 
إدراكاً ووعياً هؤلاءء ذلك وعرفوا كيفا ري لوذه من خلال وسائل الاتصال 
المختلفة للتأثير على الجماهير. ٠‏ لك :!-أثبر على القطاعات العريضة من 
الجمهور باستخدام وتكثيف الحملات إلى +7 الملاحظ أن الرد على هذه 


الحملات والأفكار لا يلقى اهتماماً من المواطن ال .د07 . 


5 الإرهاب : /51'1:112012151 


أصبحت القنابل وأعمال العدف والتخريب حدلية شائعة تستتخدمها 
العديد من المنظمات لخلق جو من عدم الاعتكوان: ِ المجتمع 5 وهذا بالطبع 
أصببح يؤثر على السلوك المضاد لهذاء 3: ء, أنه 1 1 ,د .-. في الغالب ‏ ممكنا 
الدخحول إن داخحل المتنظمات بدونت اح 0 0 مشددة + من إثبات 
للشخصيةء وتفتيش للحقائب والعبوات .ره 35 00+صسة ني كل من يدخل أو 


7 واس 5 000 ار الا 0 و ب - 
مده نمطايل كاوه أمرا روثيئيا. ولقد | احرسم 1 1 أن كد د للم عاد بيت 0 ب حود مبرزر منطقي 
.4 ب1. عزل المنظمة عن الجمهور. ر 2020202007007 الشكلة بناء جسور 
10012 بين المعتلية «ععم ووس ظ 
عق نقلاٌ عن : 


---22 111 :0مس بتاع رون :' اح لع واه 7620 :الإاأوع1مم11نظ 
.1974 .1تزنتاعططز 


انلقن[ عصملكه ١‏ األخنتص هس مناك ة عرى جلدع201 غ1 معط 1 » - 


*١ 


ه ‏ حركة جماعات حماية المستهلك : 0171511111:1:151/1© 


اي ل ل ل ل ره نا 
يتَحكقو! هذه الأرباح التي يحققونها إلا بسيب هذا الغش والخداع ولا يقتصر 
الأمر عند حد اقتناعهم بذلك بل يعلنوا هذاء ويحاولوا إقناع الغير به. هذا 
وإن كان بعض المستهلكين لا يعتقدون بذلك. وعلى هذا فإن جماعات 
المستهلكين لا يعتقدون بذلك. وعلى هذا فإن جماعات المستهلكين إذا 
تكونت ففي الغالب فإن رأيها يكون متطرفا ضد معظم المنظمات تقريباً 


5 مدى احترام سرية أو علانية: المعلومات : 


111161-01 01 111مل0عع "1 .ور توح وزع 


ويقصد بهذاء. مدى احترام المجتمع لخصوصيات أفراده. فنحن نجد أن 
هنا أمرا متناقضاً يحدث في المجتمع ‏ وأي مجتمع في أن واحد. الرغبة 
الشديدة في احترام خصوصية الأفرادء والمطالبة بأن تفتح ملفات كل شخص 
يتولى منصب ما في الدولة وبالذات المناصب العليا. وهل من حق الناس أن 
يتبادلوا باسسنيق أو التلميح أو بالإشارة سلوك أي شخص؟ وما هو أثر هذا 
لو تم على هذا الشخص؟ وما هو تصرفه تجاه الطرف صاحب التعليق 
وخاصة إذا كان هو في موقع مؤثر عليه مثل الرئيس. الأستاذء المدير وهكذا. 
وهنا نعجد أنه إذا لم يكن هناك ضمانه لمن يقول رأيه ‏ في حدود المتعارف 
عليه من قيم دينية واجتماعية وحضارية ‏ وبالأسلوب المناسب» فإن كل 
الأطراف سوف يعتريها الخوف مس المجاهرة برأيهاء وبالتالى سوف يصعب 
هذا من مهمة العلاقات العامة لأن الرأي العام في الغالب لن يكون ظاهراً 


مشكلة حرية التعبيرء والتوقعات أو الوعود المبالغ فيها 


فمن ناحية قد يخشى العاملون بالمنظمة التعبير عن وجهة نظرهم بشأن 
نظم الأجور أو الترقية مثلاً لأسباب قد ترجع إلى الإدارة العليا التي قد لا تسمح 
ار ١‏ تجن لرسههد رهم أر حورت د ري الف ع د 


ذه 


نظرهم ونفس الحال تقريباً مع الفارق بالنسبة للجمهور الخارجي في كثير من 
المواقف. فقد يخشى المستهلك من بطش السلطة إذا عبر عن رأيه بشأن رفع 
أسعار إحدى السلع أو الخدمات مثلاً. أمَا بخصوص الوعود المبالغ فيها فهي 
تأتى غالباً من رجال السياسة أو الحكومة عندما يتسابقون في إعطاء الوعود 
سحنيكن مول لات التضخم أو توفير نوع معين من السلع أو رفع الأجور. . إلخ 
ثم يأتي إلواقع على غير الوعود التي قطعت أو التوقعات التي كان يحلم 
المستهلك بتحققها. . وهذا يؤثر على درجة المصداقية لأي شخص (رجل 
علاقات عامة) يحاول شرح سياسة جديدة للمنظمة مثلا . 
م - أخطاء التعميم : 

إذا قامت منظمة بتقديم وعد معين للمستهلك ولم تحققه أو في حالة 
حدوث أي تصرف غير مرض من منظمة ما تجاه المستهلك مثلاً قد يترتب على 
هذا ليس فقط فقدان المستهلك لثقته في هذه المنظمة بل يتم سحب هذا على 
جميع المنظمات . ْ 
4 تأثير الإذاعة المرئية : 

فالتليفزيون مثلاً يقدم حلولاً سريعة وسهلة للعديد من المشاكل العويصة . 
ففي ظرف ساعة يحل مفتش البوليس جريمة معقدة» أو يعالج طبيب مرضاً 
عضالا . وها'؛ يخلق العديد من المشاكل. حيث أصبح المرضى يتوقعون أن 
يعالجوا ويشقوا بسرعة مثل ما يحدث مع (د. ولبى). وأن يلقوا نفس العناية. 
والرعاية التي يقدمها لهم. والنتيجة التي نتوصل إليها من وراء كل هذاء أن 
التليفزيون قد يقود الجمهور إلى الاعتقاد بأنهم خدعوا ويخدعوا إذا لم تحل 
مشاكلهم بنفس الكفاءة والسرعة التي تحل بها في التليفزيون . 


ومن زاوية أخرىء فإن معظم الناس يحصلون على الأخبار من 
التليفزيون هي خطوط رثئيسية أو عامة. وفي الغالب هي عبارة عن «ما قل» من 
الأخبارء ولكن ليس ما دل» من الأخبار ‏ وهذا يترك الجمهور ولديه أخبار 
غير كاملة أو مشوهةء. عن الأحداث الهامة. ومن أخطر الجر'نذب؛ ني 
التليفزيون ‏ تأثيره على ميول واتجاهات واراء الأفراد» وعلى القيم السائدة في 
المجتمع . 


“> 


ثانياً: المشكلات ذات الطابع الخاص بالعلاقات العامة ومنها : 


١‏ الانطباع السلبي حول وظيفة العلاقات العامة: إن الرأي العام تجاه 
وظيفة العلاقات العامة آخذ في التحسن التدريجي . فالقليل الان يصف ممارس 
العلاقات العامة بأنه ماكر أو ناعم الملمس أو غير أمين. ولكن هناك الكثير 
يرون أن ممارس العلاقات العامة يؤدي دور هاماً في المجتمع» ومع ذلك 
ينظرون إليه بحذر على اعتبار أن لديهم القدرة على إعادة صياغة أو تشكيل 
الرأي العام في المجتمع . وهذا يفرض على ممارسي العلاقات العامة أن يؤدوا 
هذه الوظيفة بحرفية بارعة . 

عدم الصلاحية: لسوء الحظء يوجد العديد من الممارسين في 
مجال العلاقات العامة»ء ليس لديهم المهارات المطلوبة لأداء هذه الوظيفة» 
سواء في المؤهلات أو الصفات أو. . إلخ. 

- المهنية: إن العديد من ممارسي العلاقات العامة «عتبرونث حقيقة 
مهنيين ومحترفين في هذا المجالء ومع ذلك فإن وظيفة العلاقات العامة لا 
تعتبر كذلك إلى الآن في معظم المنظمات. أي أنهم كفرادى يتصفون 
بالمهنية » أمَا الوظيفة في المنظمات فلا تزال بعيدة عن هذا . 

؛ ‏ عدم وجود شهادة معترف بها في مجال العلاقات العامة : إن المدخل 
الأقرب إلى المنطق لجعل العلاقات العامة مهنة معترف يها هو وجود برنامج 
دراسي على مستوى الجامعة يمنح إجازة أو شهادة معترف بها . 

ه ‏ أخلاقيات المهنة: إن لممارس العلاقات العامة أثراً كبيراً على 
الرأي العام» وكل شخص يستطيع أن يمتهن مهنة العلاقات العامة. أو هو 
يمتهنها فعلا . فلا يوجد قيود مهنية على الدخول إلى هذا المجال». ولا مؤهل 
معين مطلوب. ولا توجد جهة تمنع شخص من اداء هذه المهنة» أو تعطى 
تصريح لمزاولتها. والمدخل الصحيح لعلاج هذا أن يكون هناك ميثاق 
عمل «شرف» يحكم العمل في هذه المهنة. مثل ما و.فته جمعية العلاقات 
العامة الأمريكية. 

5 من أكبر المشاكل التي تواجه العلاقات العامة تتمثل في عدم رغبة 


ء 








أو رفض الإودارة العليا التتحدث إلى الجمهور. وهذا يجعل المنظمة تفقد إلى 
حد كبير تأييد وتعاطف الجمهور بسبب هذا التجاهل أو عدم الاهتمام . 
نطاق وحدود العلاقات العامة: ختاماً لهذه المحاضرة تجدر الإشارة إلى أن 
نطاق العلاقات العامة يتصف بالشمول سواء من حيث عمومية وظائفها أو 
أنشطتها أو من حيث مجالات التطبيق أو الممارسة. فهي فضلاً عن ممارستها 
في جميع المنظمات سواء منظمات الأعمال أو الأجهزة الحكومية أو 
الخدمات نجد أن مجالات ممارسة نشاطات العلاقات العامة ليس مقصوراً 
على منظمة كبيرة أو صغيرة» حتى وإن كان عنصر الحجم يؤثر على مدى عمق 
واتساع الدور الذي تلعبه وربما على الكيان التنظيمي أو حجم الإدارة ‏ إدارة 
العلاقات العامة وربما أيضاً على التسمية حيث قد تمارس الأنشطة في أقسام . 
تسمى معلا كسم خدطة المستهلك أو المواطنين: هذا ولا يقتصر الأمر على 7 
المنظمات الرسمية فقط بل يتعداه إلى مستوى الفرد. فالفرد ‏ على مستوى 
حياته الوظيفية وحياته الخاصة ‏ يمارس العلاقات العامة. فما من فرد إل 
ويحاول بمختلف الطرق والأساليب تحسين صورته أو سمعته أو موقفه لدى. 
رؤسائثه وزملائه أو أصدقائه وأفراد أسرته والمجتمع المحيط به. أمَا فيما 
يختص بحدود العلاقات العامة فهي في "ماع مجموعة عوامل قد تمثل 
عقبات تواجه ممارسة الأنشطة والاضطلاع به بتحقيق الأهداف. ومن بين هذه 
ا 

- عدم وجود ضمانات لثيات موقف أحد أطراف التعامل مع المنظمة 
ا ا 00 

١‏ - نقص المخصّصات المالية اللازمة لتغطية النفقات المطلوبة 
لممارسة النشاطات المختلفة وهذا نتيجة للتصور السلبي لدى بعض القيادات 
في الإدارة العليا نحو العلاقات العامة وجدوى دورهاء أو كنتيجة لعدم توافر 
الموارد المالية للمنظمة. 

عدم توافر كوادر فنية أو غياب رجل العلاقات العامة المحترفف. 

غ ‏ عدم وجود ميثاق عمل يحذد وينظم الممارسات في مجال العلاقات 
العامة خاصة في البلاد العربية ودول العالم الثالث. 


6 


المحاضرة الخامسة 
000 
إعداد خطط وبرامج العلاقات العامة 


بصفة مبدثية تجدر الاشارة إلى أن قدرة إدارة العلاقات العامة على 
تحقيق أهدافها سالفة الذكر يتوقف إلى حد كبير على أسلوب إنجاز أنشطتهاء 
هذا بالإضافة إلى عوامل أخرى كثيرة. وينطوي عمل إدارة العلاقات العامة 
على عدد من المراحل يمكن ذكرها على النحو الاتي : 


١-_البحوث‏ 
0-00 الخطة العامة والبرامج التفصيلية . 


الحصول على تأييد الإدارة العليا وموافقتها على الخطة العامة. 


موا بام ل م ب 4 و 
- تنفيذ الخطة والبرامج الموضوعة مع الأخذ في الاعتبار اختيار 

ل الاتصال الملائمة للجمهور المعين. 

المتابعة والتقييم . 





وقد يكون من المفيد تناول المرحلة الأولى ‏ مرحلة البحوث ‏ بشيء 
من التفصيل نظرا لأهميتها في إطار علاقتها بتصميم خطط وبرامج العلاقات 
العامة . 


7ك 


البحوث 
تعتمد عملية تصميم خطة وبرامج العلاقات العامة في المقام الأول على 
المعلومات المتوافرة عن البيئة الداخلية والخارجية يما تنطوي عليه كل بيئة 
من جماهير . كما أن قياس الرأي العام لجمهور معين هو في الواقع تجميع 
معلومات عن الاتجاهات ته؟ا أساسا جيدا لبناء الخطط أو البرامج . 
النحو الاي 


/اغ 





أولاً: تصنيف البحوث ش 


يمكن تصنيف البحوث إلى أربعة أنواع رئيسية هي على النحو 


الآتي : 


: البحوث الاستطلاعية‎ )١١ 







هدف البحوث الاستطلاعية إلى اكتشاف أفكار جديدة أو صياغة 
فروض معيّنة دون الحاجة إلى التحقق منها أو اختبارها. وتعتير البحوث 
الاستطلاعية خطوة أساسية لاجراء بحوث أخرى. حيث تساهم في زيادة 
الألفة بين الباحث وميدان البحث. فضلا عن جمع معلومات عن 
إمكانيات القيام ببحوث أكثر واقعية . 








ومن أهم الاجراءات المنهجية المشاصة بتصميم هذا النوع من 
البحوث هو قيام الباحث باستعراض الدراسات ونتائج البحوث السابقة 
ومسح الخبرات السابقة للباحثين في مجال البحث المعين. ويمكن أن يتم 
هذا من خلال عقد مقابللات سواء كانت موجهة أو غير ذلك . 
79) البحوث الوصفية : 

عبتم هذه البحوث بدراسة ظاهرة أو مشكلة معينة للتعرف على 
أسبابها من واقع بيانات متوفرة عنها. والبحوث الوصفية تتعلق بصفة 
عامة بمعالحة أو شرح موقف راهن أو مشكلة معينة تنطنب الملاحظة . 
ويمقدار تنوع أهداف ويجالات البحوث الوصفية بقدر إمكانية الاستفادة 
من أدوات البحث العلمي المتعارف عليها سواء في جمع المعلومات أو 
عرضها وتحليلها أو التحليل الاحصائي للبيانات. ومن أهم اللإجراءات 
المنبجية المرتبطة بهذا النوع من البحوث ما يل : تمحديد وصياغة أهداف 
اليبحث. ومحديد أو تصميم أدوات وأساليب جمع البيانات. واختيار جمهور 
أو مجتمع الدراسة ثم الخحتيار العينة. وجمع النيانات والمعلومات. ثم 
تحليلهاء وأخيراً صاغة النتائج وتفسيرها وكتابة التقرير الغهائي . 
















م 


5 
١ 


اي 


1 مووي موا ٠.‏ . 
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ااا ااا 


3 


1 
١ 


: نيبي بيس بس رسج سج ل 7 7 207 223 منتاك4 ها كله 


17 تابع : تصنيف البحوث 


(*) البحوث التجر يبية : 

إختبار القروض» أو اكتشاف العلاقات السببية بين المتغيرات محل 
الدراسة . وتجدر الاشارة إلى أن اختبار الفروض في العلوم الإنسانية بصفة 
خاصة تنطوي على ثلاثة جوانب رئيسية هي : 

م مدى الارتباط بين المتغيرات (التحقق من وجود ارتباط بين 
المتغيرات) . 

(ب) التعاقب الزمني (التحقق من أن السبب يسيق النتيجة) . 

(ح) إلغاء أثر المتغيرات البديلة (أي التحقق من تحييد أو حذف 
السبب والنتيجة. وبخصوص بحوث التجريب في العلوم الاجتماعية / 
الانسانية يمكن ذكر الثلاثة أنواع الآتية : 
طء معوع12 أوغمع ص أءعمعرط - أوون©. (ح) التجارب البحتة . 

ويم إجراء هذه البحوث ف صضوء أو على أسباسن أربعة حاور 
أساسية هي : ْ 

و اختيار المجموعات. )2 المعالحة التجريبية. (ه) القياس 
القبلٍ. (د) القياس البعدي . ْ 

وبشأن حدود البحث التجريبي في العلوم الإنسانية أو الاحتاعية 
تجدر الإؤشارة ا )١١‏ حدود التعميم : حيث يتوقف تعميم النتابئج على 
ما يل: 0 

0 +حصائص وأهداف الباحث» (ب) خصائص الملمحوثين» 
(حج) خصائص وطبيعة عملية التجريب. (د) خصائص عملية القياس . 
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2 


الا ااا اا ا 2ك 





(؟) حدود التحقق ان أو اختبار الفروض وتشمل : 


م درجة التركيلا على متغيرات محددة بالذات. (ب) درجة التتحكم 
ف ظروف التجريبه «وح) إمكانية عزل أو تيد بعضص المتغيرات . ْ 


)2 البعحوث التقيضة : 

تعتبر البحوث التقيمية من أكثر أنواع البمحورق انتشاراً في منظهات خدمة 
البعة 12256 سواء كانت عامة أو خاصة أو حكومية . وتبدف هذه البحوث إلى 
قياس اللتدوى الاجتاعية والاقتصادية للأنشطلة والأعمال المختلفة وبتائج إنجاز 
العمل للمنظات . وقد يتطلب الأمر لإجراء هذه البحوث صياغة فر وض معينة 
عدد من الخنطوات أهمها : 

ا تحديد الحدف أو النتائج المتوقعةء (ب) تصميم البحث وإجراءاته 
المنهجية. (ج) تحديد معايير التقييم» (د) تنفيذ البحث». زه) تحليل النتائج 
وتمسيرها وكتابة تقرير البحث . 


ملحوظة ! ! 


2 


هناك صعوبات تواجه إجراء البحوث الاجتماعية أو الإنسانية على أساس 
تجريبي » ومن هذه الصعوبات ما يلي : (أ) صعوبة القياس الكمي للظواهر 
الاجتماعية (عامل الكيف). (ب) التحيزء. (ج) الحاجة إلى تعدد وتكرار 
التحليل والدراسة للمَلو اهر الاجتماعية. زد) التعقيد نتيجة التداخل والتفاعل | 
بين المتغيرات» (ه) اُثباكل السلوكية المتعلقة بإخضاع الأفراد لمتطلبات 
البحث التجريبي: بر 


ا تصميم البحوث : 

تنطوي عملية البحث على تحديد للمشكلات التي تواجه الإدارة أو 
المرص المتاحة والمرتقبة وت ر حمة أو تحويل هذه المشكلاات أو الفروض إلى سؤال أو 
قضية بحثية» ثم جمع وتحليل المعلومات وإعداد التقرير النبائي بالتتائج 
والتوصيات أو المقترحات لمواجهة/ .حل المشكلة أو استغلال الفرضية التي تم 
تحديدها سلفاً. 

وتجدر الإشارة هنا إلى أنه إذا كانت المشكلة التي تواجه الإدارة ترتبط في 
الأصل أو محساج إلى قرار واءجب اتمخاذه فإن سؤال الببحث أو مشكلة البحث 
رشيدة . ْ 

أما تصميم البحث : فعبارة عن تمحديد اللإاجراءات والأساليب المنبجية 
الخاصة بجمع وتحليل البيانات المطلوبة للمساعدة ف تحديد أو حل ومواجهة 
المشكلات أو استغلال الفرص المتاحة أو المرتقية . 

وفي هذا الصدد يجدر بالذكر أن تصميم البحوث يتطلب التركيز على عدد 
من الجحوانب و<لك في ضوء أهداف البحث أو القرار الذي سيتم اتخاذه. وهذه 
١ا.لجوانب‏ هي : 


0١ 


7 )21 التحديد الدقيق للمعلومات والبيانات المطلوب تجميعها. 
م )0١‏ التحديد الدقيق لإجراءات جمع المعلومات . ظ ظ 
و () إن البيانات التي سيتم تجبميعها يجب أن تخدم وتساعد في محديد 4 ْ 
مس أو حل ومواجهة المشكلة أو استغلال الفرص أي أن ترتبط 

و ارتباطاً وثيقاً بطبيعة القرارات . 

و 2١‏ أن يكون للمعلومات الناجمة من التحليل قيمة . 

و (5) إت هناك مستويات مختلفة من الدقة للمعلومات من الممكن. 

و التوصل إليها لمواجهة نفس المشكلة . ٠‏ 

)١ 7‏ إن الهدف الرئيسي لتصميم البحوث ليس هو الوصول إلى أدق 

و المعلومات بقدر ما هو الوصول إلى معلومات ذات قيمة مقارنه 

و 


أن المدف الرئيسي لتصميم البحوث 


درحة الدقه قِ 





خطوات عملية تصميم البحوث : يمكن توضيح خطرات عملية تصميم 
اليحوث على النحو الوارد بالشكل رقم (5- .)١‏ 


ماه 








رح جو كرس رج حتت 7000010 


1/1 
00 ديت الك لشكلة / سؤال البحث 









“07للبرببل نا 


0-7 





و و و 22222227 2 2 مممككا - 
معديد أو تقدير نوع ال معاره. 9 المطلوبة 
وقيمتها أو اهميتها 
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و وي يلكا 
اختبار / تحديد أسلوب/ مدخل التحليل 
للبيانات التي تم جمعها 
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اكد 












ع ور 2 


ويه» تحديد الحدول الزمني والتكلفة الخاصة 














خطوات تصميم البحوث 
١‏ 


مقس 


سس 


مسج 





تحديد المعلومات المطلوية للمساعدة في حل 
أو مواجهة المشكلة التى تواجه الادارة 


استخدام أسلوب الحكم الشخصي أو القيمة 
المتوقعة لتقدير قيمة المعلومات تحت مستويات 
مختلفة من الدقة 


محديد عنما إذا كانت اليانات الثانويةءأو الأولية 
أو أسلوب التجريب سوف يقدم البيانات 


والوسيلة التي سوف تستخدم 





لتوصيف 









المطلوبة بالاضافة إلى اختيار شكل الأسلوب. 


تحديد عم إذا كانت قوائم الاستقصاء سوف 
تستخدمء أو مقاييس الاتجاهات, أو الملاحظة 
أو الأساليب الإسقاطية مثلا 0 


تحديد من سيتم تطبيق البحث عليهم أي 
مفردات عينة الدراسةءوكذلك طريقة التطبيق 


تحديد الوسائل/الأساليب المناسبة لتحليل 
البيائنات لتلوصول إلى المعلومات المطلوية 


تقدير الوقت والتكلفة الخاصة بإجراء الك 
مقارنتها بقيمة أو جدوى المعا. عا ال 
سيتم الوصول إليها 


تلخيص نتائج الخطوات السابقة إ/ا خطوات) 
ف شكل تقرير أو مشروع للببحث 


وفي ضوء الشكل السابق يمكن إلقاء بعض الضوء على بعض الخنطوات 
المذكورة داخل المربعات الآتية : 















ثالثاً : مداخ ل/ منهج / أساليب جمع البيانات 






يوجد ثلاثة مداخل أساسية لجمع البيانات في بحوث التسويق هي 
على النحو الآتي : 






(١)البحوث‏ الثغانوية طعموءوع2] لإزملممعع5 : 
استمخدام / الاستفادة من البيانات المتاحة لأغراض أخرى غير حل المشكلة محل 
الدراسة. وتنقسم البيلنات هنا إلى نوعين: الأول: البيانات الثانوية الداخلية 
أي الموجودة أو المتوافرة داخل المنظمة مثل تقارير رجال البيع. فواتير البيع. 
السجلات المحاسبية. أما الثاني فهو البيانات الثانوية الخارجية والتي تم إعدادها 
أو جمعها بواسطة منظيات أو أجهزة حكومية أخرى مثل التقارير الحكومية. 
مراكز البحوث . . إلخ 


(؟) البحث الميداني : عملية نجميع بصورة منتظمة ومباشرة للمعلومات 
من المسبحوثين أو المستهلكين مثل . ويمكن أن تتم بأربع وسائل هي : المقابلاات 
التليفونية . المقايلاات من خلال البريد 110/5 54211 . المقابلاات الششخصية 
وجها لوجه. ويتم هذا النوع بأكثر من طريقة منها المقابلات بالمنازل» المقابلات 
في الشوارع أو بالمحالات دون سابق موعد مع المستقصى منهم (المقابللات 
اللاعتراضية )106201605 أمء126620. والمقابللات باستخدام الحاسب الآلي 
حيث يقوم المستقصي منهم بإدخال البيانات مباشرة إلى الحاسب الآلي وذلك ردا 
على الأسئلة التي تعرض على الشاشة مباشرة . 






اا اا اا ااا 





غه 





١ 


آ آذ آذ أذ آذ أذ زذزذ[زذ[ذ[|[|[| |[ |[ ز[ ز[ زذ[ز ز[ز[ز[*[[[ذذذذخذأأذأأذأآأآأآذذأذك[ك 
(") البحث التجريبي: حيث يقوم الباحث بمحاولة تطويع واحد أو أكثر 
من المتغيرات بطريقة تؤثر على متغير آخر أو أكثر يمكن قياسه. وتتم هذه 

البحوث بعدة أساليب هي : 


الع 


0 التجريب الميداني / الحقلى . 


رابعاً: أساليب القياس الأولية "21/0171 


وتقع هذه الأساليب في أربع جموعات رئيسية هي : 
1 0 الااستقصاء . 
"٠‏ - مقاييس الا تجاهات وهي تنقسم إلى : 
31 المقاييس التدريجية . 
(ب) المقاييس المركبة . 
وح) الخرائط الإدراكية . 
رد) التحليل اللإشتقاقي 5أ5لا2221 6مأه[002 . 
الملاحظة 
الأساليب الإسقاطية والمقايلات المتعمقة وتستخدم هذه الطريقة 
في حالة عدم قدرة أو رغبة المستقصي منبهم (المبحوثين) تقديم 
معلومات أو إجابات مياشرة للأسئلة المطروحة . 





ع 


اخ 


خامسا: عناصر مشروع الك لبحث 
١‏ مقدمة موجزة تمكن القثارىء من الحصول على معلومات أو 
الفكرة الأساسية لليحث بدون قراءة المشروع بالكامل . 
"٠‏ - تخلفية عامة عن المشكلة محل الدراسة والعوامل المؤئرة عليها 
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٠‏ الأهداف ‏ توصيف لأنواع اليافات* الى بجو 1 3 يح ا ضير 
عليها من خلال مشروع البحث. وتوضيح كيف ستخدم هذه 
المعلومات الإدارة لمواجهة أو حل المشكلة . هذا .بالإإضافة إلى 
قيمة / جدوى وأهمية المعلومات التي سيتم تضمينها في هذا الجزء 

من الخريع. 

 :‏ مدخل /منبج البحث. توصيف (غير فني) لأساليب جمع 

البيانات ووسائل وأدوات وأساليب القياس والعينة وأساليب التحليل 

الجدول الزمني والتكلفة الخاصة بإنجاز البحث مع التوضيح 
باستخدام خرائط برت :2616 (أسلوب تقييم ومراجعة 
البرامج ) ظ 

5 - الملاحق. . وتحتوي على أء. تفصيللات خاصة بإحصائيات أو 
معلومات تفصيلية أخرى قد يكون لبعض القراء اهتهام خاص 
لقراءتها . 

مصادر الأخطاء المتوقعة في معلومات البحوث 

)١١‏ الاختلاف بين المعلومات/ البيانات المطلوية لمواجهة المشكلة 
والمعلومات / البيانات التي تم تجميعها. 

(؟) الأخطاء التجريبية ‏ أي الفرق بين التأثير أو الأثر الفعلى 
للمتغير المستقل والتأثير الناجم عنه . ْ 

(7) أخطاء ناتجة عن الفشل في تمحديد معالم مجتمع الدراسة. . 
حيث يحدث أحياناً اختلاف بين المجتمع المطلوب دراسته 

للحصول على المعلومات المطلوبة وبين المجتمع الذي قام 
الباحث باختياره . 

(5) أخطاء ناتجة عن مجتمع الدراسة كما حدده أو اختاره الباحث 
وبين القائمة التي تحسوي على مفردات هذا المجتمسع وا 
سيسةخدمها الباحث . 

(0) أخطاء العينة (الفروق بين العينة الممثلة والعينة التي تم 
تحديدها نأعاوف الاختيار العشوائى 

(7) خط الاختيار في حالة عدم انها م الالساوت العشوائي 

(9؟) الفروق القائمة بين العينة ال رة وتلك التي شاركعت ف 

البحث فعلا . 




















ااا وا وا ا ا ا ا اجا ا جا الا اا ااا ااا ااا ا اا اا ا ا ا ا ا ااا ااا ا ٠‏ 
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وما أن يتم إفرار مشروع البحث أو الموافقة عليه تبدأ مراحل التنفيذ 


)١‏ تقييم النتائج والتصرفات التى سيتم تبنيها في ضوء 





سادساً : مصادر وأساليب جمع البيانات : 


.اه مصادر جمع البيانات البحثية إلى نوعين أاساسين هما: 0 المصادر 
الثانويةء» (ب) المصادر الأولية. 


م : المصادرالثانوية : بزع مروعوه 1 بومرو0:1 5 وتتقسم هذه المصادر أو 
البحوث إلى نوعين هما: المصادر أو البحوث الخارجية وهي التي تحتوي عل 
البيانات التي تم تجميعها وتبويبها. الفا بواسطة جهات (منظيات» أجهزة 
حكوميةء أو الجامعات.» البنوك ومراكز علمية» المنافسين» الصحف والمجلات» 
والغرف التجارية . الخ) أخرى غير الباحث . أما المصادر الداخلية فتكوث متوافرة 
لدى المنظمة من قبل مثل البيانات المستخلصة من السجلات الخاصة بالعملاء 
أو الموردين. وتقارير رجال البيع المكتبية» البحوث السابقة» اللاحصائيات 


باه 


البيعية. . الخ. وهذه البيانات عادة ما تكون منشورة. ومن أمثلة البيانات 

الخارجية الدراسات السكانية. البحوث المكتبية. أما من حيث خصائص وأهمية 

المصادر الثانوية / البحوث الثانوية. فتكمن في الآتي: 

() البساطة والسهولة. تبدأ قبل تجميع البيانات الأولية . 

(ب) تزويد الباحث بالأفكار المبدئية» حيث تعتبر أولى خطوات دراسة المشكلة 

محل البحث . 
(و) انلخفاض التكلفة . 
(د) إمكانية استخدامها لدراسة مشكلة تسويقية معينة فهي عادة تستخدم 
كخطورة مبدئية ولاكتشاف بعض المعلومات وكذلك كخلفية عامة عن 
الموضوع . وتفيد البحوث (المصادر) الثانوية في حالة تقديم سلعة جديدة. 
(ه) تفيد في وضع تعريف للمشكلة محل البحث أو لتحديدها بصورة جيدة. 
وبالنسية لحوانب الضعف في المصادر أو البيحوث القانوية فيمكن تلخيصها 
على النحو الاتي : 

)١(‏ قد لا يمكن الباحث من التوصل إلى أدلة أو أسباب كافية حول ظهور. 
المشكلة محل الدراسة . 

(؟) قد لا تكون متاحة في كل الأوقات خاصة في بعض الدول المتخلفة التي 
تضع الكثير من العراقيل حول التصريح بالحصول على البيانات في الوقت 
التي تعاني من نقص في المنظمات التسويقية وأجهزة الإعلام والصحافة 
ومراكز البحوث وغيرها. 

(7) صعوية التأكد من مدى صدق أو صبحة وثبات البيانات الشانوية والتي 
تتوقف على منيج الدراسة وأسلوب جمع البيانات. . وغيرها. 

(5) قد يصعب تطبيق أو استخدام البيانات للتعامل مع المشكلة محل البحث . 

(©) احتمال تعرض هذه البيانات إلى التشويش . 

(7) قد تكون غير كافية . 

وبالرغم من جوانب الضعف المتوقعة السابقة إلا أنه لا يمكن إغفال أهمية 
البحوث / البيانات الثانوية . فقط كل ما هو مطلوب توخي مزيد من الحذر في 
استخدامها أو الاعتّاد عليها بصورة كلية. ١‏ 


همه 















وعتله الياعنة أن يسال تفسية: عددة” أنكلة عند استتخدام هذه 
المصادر. ومن هذه الأسئلة ٠‏ 






من > قام بإعدادها 
كيف نه تم حدم وتحليل وتصنيف وتبويب هذه البيانات . 

متى -> تم تجميعها... 

لماذا > الأهداف وراء جمع هذه البيانات أو إعداد هذه البحوث . 


(ب) البحوث (أو المصادر) الأولية 126556211 21239 مزمط : : 
سبق اإلإشارة إلى أن هذه المصادر يتم فيها جمع المعلومات والبيانات 
بصورة مباشرة أو غير مباشرة من المبحوثين (المستهلكين مثلا) وذلك بواسطة 
البااحث سسمواء تعمحت هذه عن طريق المقايلاات أو بالبريد أو أي أسلوب آخر . كما 
تنطوي هذه المصادر أيضاً على جميع أنواع المعلومات والبيانات الناتجة عن 
البحوث التجريبية بأنواعها المختلفة . 


والبحوث الأولية (كمصدر للبيانات والمعلومات) يمكن تقسيمها إلى نوعين 


2 البحوث الأولية المستمرة . 


(ب) البحوث الأولية الموقفية أو الوقتية أو غير المتكررة. أو التي تتعامل 
مع مشكلة محددة طءجمع5ه12] لإروصماعم عن11 لم . 


هه 


ا 


ااا ااا 


اتخاذ قرار اختيار أسلوب المقابلاات 


211101 0ك 


4 









اسلو جمع البيانات؟ ‏ 






)١(‏ حجم ونوع البيانات المطلنوبة مع الأخذ في الاعتبار (]) عنصر الوقت 
بالنسبة للباحث والمبحوث . جسع الجهد الميذول من قيل المبحوث ملء القائمة 
أو تقديم الإجابات . 





(0) نوع الأسئلة هل هي مفتوحة أم شبه مفتوحة أم غير مفتوحة - معم60 
© - ندوع 5 زه لع5ه010© / لع20» . 

2 درجة الدقة في البيانات المطلوبة مع ملاحظة الأسثلة الحساسة أو 
الحساسية من قبل المبحوث في إعطاء إجابات عن بعض الأسئلة. تأثير 
المقابلة لوجهاً لوجه مثلا . 

()2 إمكانية التحكم في الموقف أثناء عقد المقابلات أو المراجعة المنزلية أو 
المناقشة الجماعية. . . الخ . 

(0) حجم العينة . 

ر<) معدل الإستجابة المطلوية . 

(/) التكنمة (أي تكلفة استخدام الوسيلة أو أسلوب جمع البيانات 










© الاتصال والترتيب والتهيئة المسبقة معهم. 
© تشجيع الممحوثين على تقديم الإجابات وملء القائمة بأي وسيلة 
مشروعة أو من خلال إقناعهم بجدوى البحثٌ. 

© إزالة أي غموض يحوي الأسئلة وألا تكون القائمة أو عدد الأسئلة 


* 






53١ 


تصميم قوائم الااستقصاء 

قائمة الاستقصاء هي عبارة عن نموذج يحتوي على مجموعة أو قائمة من 
الأسئلة لتجميع المعلومات. وبصفة عامة تعتبر قوائم الاستقصاء (الاستبيان) من 
أكثر أشكال أو أساليب القياس شيوعاً في الاستخدام في بحوث التسويقء 
فوظيفتها الأساسية هي قياس متغيرات الدراسة أو الظواهر والمشكلات محل 
الب حصث. وفض-لا عن أسد ستسخدام قوائم الاستقصاء ف بحوثكث التسويق ا ميدانية 
فهي تستتخدم أحياناً في البحوث التجريبية كأداة لقياس المتغيرات أيضاً. 

وتجدر الإشارة هنا إلى )١(‏ أنه إذا ما تم إعداد قائمة استقصاء لكي يتم 
ملئهامن خلال المقابلةة الشخصية أو التليفون فمن الممكن أن يطلق عليها 
«جدول المقابلة» عإنالعطء» /ا10162171. وبصفة أساسية سيتم استتخدام 
اللاصطلاح المتداول ف صناعة البحوث عموما وهو قائمة الااستقصاء على النحو 
السابق ذكره وأيضا خلال الفصول التالية هذه المذكرات . 


(؟) إن تصميم أو بناء قائمة الاستقصاء فد يتعرض لكثير من الأخطاء 
من أهمها: (() أخطاء القياس الخاصة بالمتغيرات محل الدراسة. (ب) الأخطاء 
الناحمة عن الفشل في تحديد واختبار عينة الدراسة . 

(759) إن تصميم قائمة الاستقصاء يتطلب اتخاذ عدد من القرارات المتصلة 
والمتكاملة. وإذا ما تم تحقيق درجة مقبولة من جودة القرارات هذه فإن كثيراً من 
الأخطاء السالف الإشارة إليها يمكن تجنبها. ويوضح الشكل رقم ( - 7) سبعة 
من القرارات الحامة التي ترتبط وبناء قوائم الاستقصاء بصفة أساسية . 


5 


لظ 


1 القر ارات المبدئية : 
)١( ]#‏ ما هي المعلرمات والبيانات المطلوبة بالضبط؟ 

88 (؟) من هو باأضبط المبحوث المستهدف؟ 

1 (*) ما هي وسيلة أو أسلوب الاتصال الذي سيستخدم للوصول إلى الميحوثين؟ 


© 0 7 هذا 0 1 02 5 بالفعل 
#8 (7) هل هذا السؤال كاف للحصول على المعلومات / البيانات المطلربة فعلل؟ 
3 222 هل يستطيع ا مبحوث الرجابة عل السؤال بطريقة صححيححة ؟ 

8 (1) هل سيقوم البحوث فعلا بالااجابة عليه بطريقة سليمة؟ 

© (5) هل هناك عوامل خخارجية يمكن أن تؤثر على المبحوث وتؤدي إلى الخصول على إجابات 


8 القرارات المرتبطة بصياغة الأسثلة : 

)١( |‏ هل الكلمات / المصطلحات الواردة بالاسئلة ستحمل نفس المعنى بالنسبة لجميع المبحوثين؟ 
8 (5) هل هناك كليات أو عبارات يمكن أن توحي للمبحوثين بالإجابة(أسثلة / كليات إيحائية)؟ 

8 (7) هل هناك أسئلة يديلة وأخرى زائدة عن الحاجة؟ 

((4) هل هناك افتراضات غير ظاهرة أو واضحة وترتيط بالاسثلة؟ 

5 )26 هل سيقوم الجيبحوث يعناول الأسثلة قي حسوء الإطار المرجعي "المرتبط يكن سؤال أو طيقة 


: جووا الريطة بنماذج الا ظ 


1 في تسجيل الاجابات؟ 


: القرارات المرتيطة بالاختبار الميدلي عمط والمراجحة والتتقيح‎ ١ 


:< ا حلملل ل لل الل ل لي 


شكل رقم (> وا ا جات ات ات 3 8 


م 00 


4 
























؟ 


متدحيزة؟ 


لرغبة الياحث؟ 









هسل هذا السؤالا. . .) من المفضل أن يكون سؤالاً مفوحاً ام مغلقاً أم متعلد 
| الاخشيارات . . . الخ ؟ 












القرارات المرتيطة يتتابع الأسثلة «معمدهم؟ .© : 
هل تم تنظيم الأسثلة بطر هقة منطقية تساعد في تهنب حدوث أي آأخطاء؟ 






القرارات 0 1 





هل القائمة بشكلها النهائي صالحة للاختيار المبدثي (تطبيقها) عل عدد من الافرل هتشابيون 
١‏ ل خصائصهم مع مفردات عينة الدراسة؟ 


1 2 ا يست 


فا 


عناصر د بععكوم قائمة إل ستقصاء : 

في ضوء الشكل السابق والذي يوضح القرارات التي يجب اتخاذها عند 
القيام بتصميم قوائم الاستقصاء يمكن استخلاص أهم عناصر تصميم قوائم 
الااستقصاء بقليل من التفصيل كالآتي : 






ب رك 
عناصر 0 تصميم قائمة الااستقصاء 







)١(‏ المحتوى.» (5) التتابع المنطقي للأسثلةء (7) أنواع الأسثلةع 
2 الملصطلحات المستخدمة وأسلوب صياغة الأسئلة. 
2 


و ه) الشكل. (5) التقديم . 





203١‏ المحتوى,]لاءعغ02© : يهب أن تحتوي القائمة فقط على أسئلة تساعد 
الإجابة عليها في توفير كل البيانات والمعلومات المطلوبة بالفعل. على أن يكون 
هناك نوع أو درجة من التوازن بين المعلومات المطلوبة وعدد الأسئلة التي تحتوي 
القائمة. كما أن هناك ضرورة لتجنب أية محاوللات للتعقيد أو ذكر مص طلحات 
قدلا يكون المبحوث على معرفة بها (مثال المزيج التسويقي معروف لدى 
الباحث غير أن المستهلك قد لا يكون على دراية به). كيا أنه من الممكن أن 
يفترض أن المبحوث لا يعرف هذه المصطلحات أو ليس لديه دراية بمجال 
البحث. إن محتوى القائمة ‏ أسئلتها المختلفة ‏ يجب أن تكون مفهومة لدى 
المبحوث. فالإجابة الصحيحة دائاً هي دالة في مدى فهم المبحوث للأسئثلة . 

تتابع الأسئلة: يعتبر عنصر التتابع للاسئلة من العناصر الحامة في 
تصميم قوائم الاستقصاء والذي يسهل عل المبحوث مهمة ملء أو الإجابة على 
الأسئلة الواردة بالقائمة بدون تشويش. كما يقلل من الوقت والجهد المبذول في 
هذه العملية. هذا بالاضافة إلى اعتبارات أخرى كثيرة ليس فقط بالنسيبة 
للمبحوث ولكن أيضاً بالنسبة للياحث. وينطوي عنصر التتابع هنا على عدة 
عناصر فرعية. فلكي يتحقق التتابع يجب مراعاة التعلييات الآتية : 

3 


1 إبدأ بالأسئلة السهاة. . أو المتوقعة فهذه هي البداية الطبيعية. 
ب - انتقل بعد ذلك للأسثلة الأصعب نسبيا. . وهكذا بشكل تدريجي . 
ج - انتقل بمنطقية محسوبة من الآسئلة العامة إلى الأسثلة الخاصة أو المحددة 

وعمن عأأععمة 0غ .وعنا 0 1لهطع232ء8 110113 . 
د تجبب التعارض أو التضارب بين الأسئلة . 
ها استخدم لغة المبحوث بقدر الإمكان . 
و- قم بترقيم الأسئلة (إعطاء كود أو مسلسل). . 

أنواع الأسئلة 5ءملا1 .01068 : تنقسم الأسئلة إلى عدة أنواع. 
ويتوقف تحديد الأنواع المستخدمة على طبيعة المعلومات والبيانات المطلوية 
وخصائص المبحوث » والفترة الزمنية وغيرها من العوامل الأخرى. ومن بين 
أنواع الأسئلة ما يل : 

. السؤال المفتوح ء. .5 6م00‎ -١ 

. -السؤال المغلق .01065 0ع105)‎ ٠” 

السؤال المغلق ‏ المفتوح 7060© - هعم0 . 

غ - السؤالالذي يعطي إجابتين فقط مثل نعم.. لا. . 5ئا20ه101060» 
«وع0101) . 

والسؤال المفتوح يتميز بأنه يسمح بدرجة عالية من الحرية للمبحوث لكي 
يغبر عن رأيه. كما أنه من الممكن استخدامه كوسيلة لجس النبض أو التهيئة 
للأسئلة التالية مثللا.ء وهذه الأمور لا تتيحها الأسثلة المغلقة. . أما الأسئلة 
المغلقة ‏ المفتوحة فهي تجمع بين مزايا النوعين السابقين. وتجدر الإشارة هنا إلى 
أن البعض ينظر إلى الأسئلة متعددة الاختيارات عام11ن14 من أنواع الأسئلة 
المفتوحة. فهذا النوع من الأسئلة وإن كان يترك للمبحوث حرية اختيار الإجابة 
إلا أن الإجابة المختارة محددة سلفاً من قبل الباحثء. أي أن الأول يعد بما 

وفي هذا الشأن يمكن ذكر بعض الأمثلة لأنواع الأسئلة المذكورة عل 
النحو الوارد بالصفحات التالية. وجدير بالذكر أيضا أنه من الممكن. تصئيف 
أنواع الأسئلة إلى عدة أنواع أخرى هي : 

>60 





١ 
١ 
8 
8 
8 
8 
1 
» 
_ 
ب‎ 
١ 
١ 
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بعض الأمثلة للأنواع المختلفة من الأسئلة 
ل تضم ارات لاوطا 
© السؤال المفتوح : 
ترغب في شرائها؟ 

© السؤال المغلق : 

0 سؤال مغلق ذو إجابة واحدة . 

0 نعم ه لا 

0 سؤال مغلق متعدد الإاجابات 

ما هي أنواع الخدمات المصرفية التي تستخدمها؟ 


00 















]ا حساب جاري 0 القروض 
ساب توفتر © بطاقات الصرف الآلي 
6 بطاقات الائتيان نا السحب على المكشوف 


© السؤال المغلق 55 المفمتوح 
ما هي ماركات الأقلام الجافة التي تستخدمها؟ 


ل باركر ل] وترمان 
لا شيفمرز 
لا كروس أخرى. . . ماهي؟. . . 


بالإضافة إلى الأنواع السابقة هناك أساليب أخرى لتخم 


اا جاح اا اا اا اا ااا ااا اا ااا 


)١(‏ فريد الصحن» عبد السلام أبوقحف » ا مرجع السابق. ص 8*” _ 04م 


525 








مصعمعه 0 ل 

















8 0 م يعني ترويج المبيعات والذي يمكن من 


خلاله أن تتحقة, الاتصالات الشخصية وعمليات التيادل في 
السوق. 
موافق كلياً موافق دون رأي محدد لا أوافق لا أوافق كليا 
© أسئلة الترتيب 


- يتناول هذا السؤال بجموعة من الأدوار الإدارية التي 
يمارسها مديرو التسويق أثناء عملهم فالرجاء ترتيب هذه الأدوار 
حسب أهميتها النسبية بدءا من رقم )١(‏ للدور الأكثر أهمية. (7) 
للتاللي في الأهمية . . وهكذا. 
مسلسل الدور ٍ 
4 تمثيل المنظمة رسميا أمام وكالات االلإعلان وتجار 









ف مت قاكة المرؤوسين وتوجيههم داخل الؤدارة : 
ا ها و ع أن الاتصال بيجهات خارجية كالمستوردين واليلنوك 


5770ظ ل وتحليل البيانات الواردة من رجال البيع 
.....2. 0 نشر المعلومات 

...)| تقديم الأفكار الجديدة عن السلع والخدمات . 
...0.02 ححل المشكلات التي تواجه رجال البيع والعملاء . 
...0006006 تتخصيص الموارد. 

0٠06.6... .‏ التفاوض مع الغير. 


يطغ 
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() الأسئلة المباشرة» والتي تستخدم للحصول على إجابات محددة دون الدخول 
في تفصيلات كثيرة. 

(ب) الأسئلة غير المباشرة والتي يمكن أن تستخدم لجمع معلومات تتصف 
بالحساسية أو قد يخجل المبحوث الإجابة عليها صراحة كما أنها توفر الكثير 
من المعلومات . 

(ج) الأسئلة الإسقاطية وهي تعتبر نوعاً من أنواع الأسئلة غير المباشرة 
وتستتخدم فيها عادة بعض الوسائل الإيضاحية كالأقلام» أو الصورء 
بالاضافة إلى الاختيارات مثل الاختيار المعروف برورشاخ . ٍ 

(5) صياغة الأسئلة 128ل:171/0 158أ0105) 2 مع الأخحذ في الاعتار ما ذكر سلفا 

فقد يكون جدير بالذكر إعادة التركيز على الارشادات الآتية في هذاالشان : 






© إبتعد عن الغموض - كن واضحاً في صياغة السؤال. 

© لا تستخدم المصطلحات الى تتوقع ألا يفهمها المبحوث.. أي 
ابتعد تماهاً عن استخدام المصطلحات الفنية» فالعلامة التجارية 
مثلا 0و5 لمدءظ8 تعني الكثير بالنسبة لك. أما المبحوث فقد 
ليميا 

© لا تستخدم ألفاظاً متوازية المعنى كأن تسأل: هل تعانيٍ من 
الصداع وأمراض أخ. ى؟ 

© لا تستخدم الأسئلة الاحائية. . . أي التي توحي بالإإجابة . 













© تجنب ازدواج عبارات أو كليات النفي كأن تسأل: لماذا تكره 
تناول الشيكولاته ولا تحبها؟ 

© ابتعد عن استخدام الكليات الطنانة (الرأسالية» الطبقة 

الرجوازية. . وهكذا). 






14 





ه ‏ الجوانب الشكلية وتقديم القاتمة من العناصر المامة التي قد تلعب دوراً في 
الحصول على تعاون المبحوث مع اليباحث. فشكل الاستهارة وتخطيطها 
وترتيب الأسئلة وترقيم الصفحات والغلاف الخارجي . . . إلخ. تشكل 
الانطباع المبدئي لدى المبحوث عن الباحث وأهمية البحث أيضا. ومن ثم 
يجب مراعاة : ْ 

() التنظيم الجيد للاستمارة 

(ب) ترقيم الصفحات والأء...ة. 

وج) ترك بعض المساحات لأي تعليق إضافي من قبل المبحوث . 1 

(د) ترك عنوانك . . . وتذكير المبحوث برد الاستتارة (إذا كانت بالبريد مثلا) . 

(ه) توجيه الشكر للمبحوث (ني نباية الاستمارة) على تعاونه . 


"5 





474777274774424 4 
الإجابات المباشرة ومقاييس الاتجاهات : أمثلة 
: المقاييس الترتيبية : 

)١(‏ المقياس الترتيبي غير المجزأ ©5©21 14082301 : يستتخدم 
في حالة تقييم أو تقديم منتج جديد للسوق وفي حالة عدم تقديم 
الباحق أو تزويده للمبحوث ببدائل للسلعة. وهنا لا يجب أن يقل 
عدد المبحوثين عن 7٠١‏ فردأومن ٠١‏ إلى 5٠٠‏ فرد. وهذا 
الرقم/ حجم العينة هو الحجم النمطي المتفق عليه في مثل هذه 
الحالات خاصة في حالة كون المنتج الجديد في مرحلة الاختبار«22. 
والسؤال التقليدي في هذا الخصوص عادة يشير إلى مدى رغبة 
المستهلك أو استعداده لشراء السلعة الحديدة أم لا. 
مثال :)١(‏ 
«وبعدما تعرففت على السلعة وعرفت وظائفها 
واستخداماتها. . . إلخ. ما هي احتالات أو ما مدى رغبتك في 
00 هل : 
جا تاه 
ا 
© من الممكن أن تشترم تشة 
دق مر 1 كر 
© لن تشتريها مطلقاً. . . ' 
مثال (7): 
() بصفة عامة.. الرجاء ترتيب الشمعدان من حيث مذاقه : 


لا أفضله أسوأ أنواع 
رمش قوي)2 البسكوت 
3 .5 نأك .م0 رق مك121 .10 لمج اند .0آ 
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0 
5 و .عله مع 


ظ مثال (*"): 


0 
ليصضد 


5:5 ل لل لل ل 2ل لل ل ل لي 


001011[1101110110110011ظغ 


المقياس المعروف ياسم 815 أو السرور/الفزع . 
* ما هو شعورك نحو. . . (يذكر اسم السلعة)؟ 
أشعر ف 





السرور اللسعادة الرضاا الأمر غير راض غير راض أشعر بالفمزْع 


بصفة عامة سيّان ‏ نسبياً | على الإطلاق عند سماع 


إلا سعادة ولا غضب») اسمها 


* بصفة عامة ما هي درجة الرضا التي تشعر بها مع شرائك ل . . .؟ 





200 مول ع اعلا جل له ع4 ع 7/56 ٠١‏ صفر/ 


راض تماما ظ غير راض 
ا ظ على الإطلاق 
مقياس الوجه الباسم لمع م122 اند ويستتخدم عقيو ش لسببيبياة0 


القيام بتوجيه الأسئلة للأطفال . 


ب فيا 1ك 0 


ضع علامة 0 أو قم اد ان عل الشكل الذي 
تفضله . . . ما هو رأيك في الشكل رقم. . 1 

ويمكن استبدال الأشكال (الوجوه) بأآمثلة أو أشكال لأغلفة . 
السلمء أو المذاق الفعلٍ مثلا . . . أو الألوان . ذٍ. 


الا 
























مثال (5): المقياس الترتيبي المجزأ أو المقارن : 
يمكن التعبير عن هذا المقياس بعلة أشكال أو طرق منبا 
الشكل الآتي : 
مثال (5): ... بالمقارنة بالمشروبات الغازية التي أتناوها تعتير 
الكوكاكولا : 
الأكثر تميّزاً ليستت متميزة ولا سنثة الأكثر سوء! 
2)92. المقياس الرتبي : سبق الإتسارة إلى 0 عنه خاصة ما حن 
م 0 ٠‏ أو وا وو 0 
الأشياء أكثر من اثنين : 


مشال (0): ... رتب الخنصائص الآتية في السيارة التي ترغب في 
شرائها من حيث أهميتها النسبية بالنسبة لك : 
د الشفر: د60 0٠‏ 
- الاقتصاد في الوقود ٠٠١‏ 
- الصلابة 0 ااء 
الأمان 
الراحة 


- الشكل 






وفي حالة وجود ثلاث مجموعات أو ثلاثة أحجنام من العينة 
يمكن تطبيق نفس المقياس على مستوى كل مجموعة على حدة : 


73 


00000 


ااا اا ااا ااا ااا اا اا لاا ا اا ااا 


ا ب هلك 


يجموعة () مجموعة (ب) جموعة (ج) 





(54) مقياس المعاي التفاضلية +5221 [2)12ءء114ل 5202111 : وهو 
من أكثر المقاييس انتشاراً لقياس الاتجاهات في بحوث 
التسويق. وعادة ما يتم استخدامه بالشكل سباعي النقط 7 
5 , وله أشكال أخرى نذكر منها بعض الأمثلة : 

مثال (4): لو وجه سؤال لأحد العملاء أو المشترين للسيارة ريجاتا 

2 لألعرفة اتجاهاته نحوها مثلا : 

00000000 271011111111111 في السيارة ريجاتا 


اقتصادية ف هوسق هق مطل سية مكلفة 


مثال (94): استتخدام الأرقام أو الدرجات. . . قارن بين أو فيها يلي 
بعض خصائص السيارات . . . والمطلوب : 
ريجانا كريزار بيجو >< مرسيدسس 
| زلمكه 
سريعة 51١‏ ” 4 0" ل بطيئة 
اقتصادية ١‏ ” " 4 ه 5 7 مكلفة 
واسعة ”١‏ " 5 26 5 لا ضيقة 


| > 


0 
ه 








7 
حدم 
3 


|١|>|> 
11 


غّ 





اللا لا ا ا ا ا لاا ااا 2ك 








(©) المقياس المعر وف باسم [56206. . وهو يعطي نتائج كمقياس 
المعاني التفاضلية وذلك على النحو الموضح بال مثال رقم .٠١‏ 
مثال :)٠١١‏ 2 رأيك في دلتا سوبر ماركت بالمقارنة ب 11 © 11 


الأمانة 


ارتفاع حودة سلعه ب .٠ه‏ 
انتخفاض الأسعار 


دلتا سوبر ماركت 


(6") مقياس ليكر نت »©5621 4م11 : يطلق عليه أحيانا المقياس 
المختصر. وطبقا لهذا المفياس يطلب من الميبحوث أن 
يتذكر / يشير إلى مدى موافقته أو رفضه على مجموعة أو سلسلة 
ص العبارات مرتبطة باتجاهه نحو شيء (سلعة/ خدمة). 
مع . 

:)١١( مثال‎ 

مثلاً من ختصائص السلعة أو الشيء محل الدراسة» فمثلاً يطلب من 

المستهلك تحديدٍ: أ*مية نخاصية معينة في السلعة بالنسبة له وهرجة 

السلعة مثلا ويأخذ هذا المقياس عدة أشكال منها: 


حغ2”ي,> 





: 
ًً 
و 


شكل (”) 


© يلاحظ مثلا أن المستهلك (ب) أكثر حساسية للسعر بالمقارنة 
بتفضيلاته الخاصة بحالة السلعةء. كيا أنه يفضل أن تكون 
السلعة رطبة أكثر من معلية . 

© إن الأرقام الموجودة بالشكلين 7. 5 . تشير إلى الترتيب التفاضلٍ 
للمستهلكين مع أن الرقم )١(‏ أو الرتبة )١(‏ تشير إلى الأكثر 
تفضيلا يليها القيمة أو الرقم أو الرتبة »))!١(‏ وهكذا. 


١‏ - سوير ماركت دودا 4 10002 من أكثر المحلاات حاذبية قِ 
مصر : 
موافق يدرجة ‏ موافق دالة اعترفت غير موافق لا أوافقق مطلعاً 


كبيرة جداً (لا أوافق ‏ (أرفضص) (أرفض بشدة) 
ولا أرفض) 





ً 
5 
2 
7 
7 
2 
2 
_ 
_ 
_ 
مم 


(7) المقياس الموحد للاتجاهات وزوزادهمى عه عاقء5 )د أه زده) : 
ما هوالمقياس الذي تستخدمه أو الأفضل؟ 
© يتوقف اختيار المقياس على طبيعة المعلومات والبيانات المطلوية 
لحل المشكلة أو للدراسة . 1 
© تكلفة استخدام المقياس. 
لت الوسائل التي تقترحها الإدارة . 


لكن : من المفضل استخدام أكثر من مقياس كلما أمكن لتحسين 


عملية القياس . 











أساليب القياس في البحوث الكيفية (النوعية) 
وعنان تصطءء 1 ولءنروع5 1# 20316 21114 )0 


من بين اشالتهة ضع المعلومات لإاجراء البحوث النوعية 


(الكيفية) تتمثل في : 
2١)‏ المقايللات المتعمقة وبسج 12116201 طأمء12 سواء كانت فردية أو 


جماعية ‏ وإن كان يطلق على المقابلات المتعمقة الجماعية اسم 
«المقابللات الجاعية المركزة أو البؤرية» والتى لا يزيد عددها عن 
(من م )١8‏ فرداً. وهذه المقابلات تتم من خلال عقد 
مؤتمر أو باستخدام الفيديو أو أسلوب المجموعات كالمجموعات 
من المستهلكين و5اع35م وع 025" . وتعدر الإشارة إلى أن 
المقابلة الفردية المتعمقة تصلح ف حالة ما إذا كان الموضوع محل 
الدراسة يتطلب السرية» أو لمحاولة فهم موضوع أو مناقشة 
مشكلة شديدة التعقيد وفي حاجة إلى مزيد من المعلومات 
التفصيلية » أو جمع معلومات من المحترفين في مهن معينة . . 
إلخ . ومن بين أهم أنواع الأساليب المستخدمة في القياس 
للبحوث الكيفية هي الأساليب الإسقاطية وعلاناء0[6آ1 
5 نال قاع 1 والتي عن 4 أنواع هي : 

م( المقاييس المرتبطة :واءعع455-1 مقياس التداعي حيث 


يطلب من المبحوث أن يذكر الكلمة التي تطرأ في ذهنه مباشرة 
يبمجرد ذكر العبارة أو اصطلاح ما. 


:)١( مثال‎ 









المبحوث فورا يقول مثلا سلام 


(ب) مقياس تكملة العبارات أو الكلمات الناقصة . 


اع 





١ 
١ 
١ 
1 









الشباب الذي لا يدخن السجائر هم. . . 

(ج) المقياس المعتمد على الرسم أو التكوين. . . باستخدام 
الكارتون مثلا . 

(د) رواية جزء من قصة معينة . . . ثم يطلب من المبحوث 
تكملتها أو وضع غبهاية لها مثلا. - 






(ه) أساليب القياس التعبيرية 5عناوتصطءهء1 علاأكوءوم»ا8 : 
ويعثير أسلوب لعب أو ثيل الأدوار هر الأسلوب الوحيد الممكن 
استدخدامه أو الاستفادة منه بدرجة كبيرة جدأ في بحوث التسويق . 


0 000 2002 ل لا ل ل ل لل لل 3ل 6 


مها 


المحاكرة الساكسة 
بن 
إعداد الخطة 


لا يمكن تجاهل أهمية التخطيط لأي نشاط خاصة كلما زادت درجات 
تعقيد ابيئة المنظمات وكبرت أحجام الأخيرة وتعدّدت أنشطتها وأصبح من 
الضعوية'يفكان الاتضنال الساشت بالجماغير الداخلية والحازحية . عضلة عن أن 
تنوع الجماهير وارتفاع درجات وعيها ااي والاقتصادي وتعدذدت جماعات 
الضغط في المجتمع . 

إن الابتعاد عن العشوائية في إنجاز الأنشطةء. والتركيز على الأهداف 
والتنبؤ بالمشكلات في المستقبل وتحديد بدائل التصرف الملائمة لمواجهتها 
وغير ذلك. مي في الواقع نواتج طبيعية لتخطيط الأنشطة أو العمل بصفة عامة . 
ومع الأحذ في الاعتبار أهمية ومزايا التخطيط تجدر الإشارة إلى أن إعداد 
خطة وبرنامج العلاقات العامة للمنظمة يتطلب كبداية ما يلي : 

تحليل ودراسة حضارة المنظمة . 

. دراسة وتحديد التوجهات العامة للمنظمة‎  '"”7 

 "”'‏ تمحديد الجماهير المستهدفة. 

ومع الأخذ في الاعتبار متطلبات التخطيط والاختلافات القائمة بين 
المنظمات ليس فقط في خصائصها وخصائص جماهيرها وكذلك تو-.هات كل 
منهاء وتباين الظروف المحيطة والمواقف من منظمة لأخرى وحتى على 
مستوى المنظمة الواحدة من وقت لاخر. . . يمكن استعراض الخطوات الاتية 
لتخطيط نشاط العلاقات العامة : 


ة2و2ي, 






التوجهات 


التوجهات التي تضعها الإدارة هي التي تعكس سياساتها العامة 
وتحدد إطار السياسات الوظيفية للادارات داخل المنظمة ٠.‏ وهذه 
| التوجهات يجب أن يراعى في تحديدها ما يلي : 
© شمولها للمواقف المتوقعة. 
| © المرونة النسبية لمواجهة أي تغيرات في البيئة أو الجمهور . 
© الثبات النسبي تجنباً للفوضى . 
:| © الوضوح 
© القابلية للتنفيذ. 












وتنقسم التوجهات إلى نوعين : 
© عامة : : التخطوط العريضة . 
© مكملة التفاصيل . 






١‏ تحديد الأهداف. أي ماذا تريد إدارة العلاقات العامة تحقيقه» سواء 
في الأجل القصير أو اللأجل الطويل. كما أن الأهداف يجب أن توضع في إطار 
يحقّق التوازن بين مصالح جماهير المنظمة من ناحية ومصالح المنظمة ذاتها. 
حيث أن التعارض بين أهداف الطرفين قد يمثل إحدى المشكلات التي تواجه 
إنجاز خطة العمل» كما أنه من الضروري أن توضع الأهداف في ظل ما يلي : 

© نقاط التلاقي في المصالح المتوقعة والحالية والمستهدفة بين 
المنظمة والجماهير المستهدفة وكذلك تحديد فجوات المصالح وكيف سيتم 
سدها . 

© الإمكانيات المالية المتاحة . 

© الكوادر البشرية الموجودة. 

© التوجهات الخاصة بالخطة العامة للمنظمة . 

© أهداف الإذارات الأخرى . 


؟ _ جمع المعلومات اللازمة. وإن كانت هذه الخطوة قد تبدو أنها 
أولى الخطوات التي يجب القيام بها حيث من الضروري أن يتم تحديد 
وصياغة الأهداف في ظل معطيات الواقع الداخلي للمنظمة والخارجي 
المرتيطة بجماهيرها الخارجية أي العوامل التي تحكم اراء وتصرفات 
وانطباعات هذه الجماهيرء إلا أنه من المفيد الإشارة إلى أن جميع الخطوات 
تتم في تزامن واحد أي لا يوجد فاصل زمني بين خطوة وأخرى. هذا وتجدر 
الإشارة إلى أن جمع المعلومات يأتي من خلال البحوث التي سبق الإشارة 
إليها . 

> -_ تتحديد الجمهور (الخارجي أو الداخلي) المستهدف . أي مجموعة 
الأفراد أو أطر اف التعامل ذوي العلاقة بنشاط المنظمة ولهم القدرة على التأثير 
في نشاطاتها . وفي هذا الخصوص تجدر الإشارة إلى ما يلي : 

1 © إن عملية تحديد الجمهور المستهدف للمنظمة تنطوي على كثير من 
الصعوبات والتعقيدات . . . ففضلاً عن تباين الأفراد أو الجماهير (سواء كانت 
داخلية أو خارجية») في خصائصهم وعاداتهم وتقاليدهم. . قد يكون من بين 


م١‎ 


00 


أنواع جماهير المنظمة جمهور يرتبط عار جا مر ارس قد إن 
أكثر تأثيراً على المنظمة من الجمهور ذو المصلحة المباشرة. 

ب © إن تحديد الجمهور المستهدف ينعكس على اختيار أساليب 
وطرق التعامل ووسائل الاتصال المستخدمة. فاختللاف خصائص الجمهور 
يترتب عليه أيضا ضرورة اختلاف الوسائل أو الاليات المستخدمة. فمعلاٌ 
وسيلة وأسلوب الاتصال مع الجمهور الداخلي (العمال مثلاً) سوف يختلفان 
عن نظائرها عند الاتصال بجمهور الموردين. وحتى على مستوى نفس 
الجمهور الداخلي فإن أسلوب التخاطب مثلاً مع الإدارة العليا يختلف عن 
نظيره مع الملاك أو العمال. 

ج © برغم صعوبات تحديد الجمهور إل أنه من الضروري القيام 
بعملية تصنيف للجماهير على أي أسس ملائمة لطبيعة الأهداف المطلوب 
بلوغها (حيث يمكن استخدام أسس ديمغرافية أو جغرافية أو اجتماعية_ 
إلخ...). وفي ضوء صفات وظروف وأهداف الجمهور يمكن تقرير أساليب 
وطرق التعامل ومن ثم تحقيق الأهداف . 

: - تحديد مضمون الرسالة أي ماذا تريد إبلاغه للجمهور المستهدف . 

5 تحديد نوع الاتصال ووسائله أي كيف تصل إلى الجمهور أو ما 
يمكن أن يطلق عليه أشكال التداخل. إن اختيار وسائل الاتصال ونوعه يتوقف 
على عدة عوامل منها 


(1) طبيعة أو خصائص الجمهور المستهدف . 

(ب) درجة السرعة المطلوبة في توصيل المعلومة أو الرسالة. 
(ج ) نوع المعلومات (أو طبيعة الرسالة). 

(د) تكلفة استخدام الوسائل . 

(ه ) المسافة بين طرفي الاتصال. 

2و2 مدى توفر الوسيلة. 

هذا ويأخذ الاتصال عدة أشكال منها: 


”م 


. الشفهي‎ )١0( 

0( المكتوب. 

( السمعي . 

() السمعي والمرثئي. 

5 - تحديد_التكلفة والموارد البشرية والمالية اللازمة لتنفيذ الخطة أو 
البرنامج » مع تحديد المسؤول عن التنفيذ. 

/ا ‏ تحديد أو وضع البرنامج الزمني لا-:فيذ. 

4 المتابعة والتقييم. 





محتوى تقرير الخطة 












| ١-الافتتاحية ‏ المقدمة. 
١‏ الأهداف والميرّرات الكامنة وراء وضع الخطة .. 
وسائل وطرق التنقيذ المقترحة 

 : 8‏ أساليب الاتصال المقترحة. 
)ه-_التكاليف والموارد البشرية المطلوبة .. 





ملحوظة 
| © العلاقات العامة شأنها في ذلك شأن سائر أوجه الأنشطة 
| الأخرى في المنشأة يجب أن تحصل على الاعتمادات اللازمة 
لتنفيذ خططها وعلى إدارة المؤكسة أن تدبر لها اغتماداتها المالية 
التي تطالب بها. يجب أن يؤخذ في الاعتبار النواحي الاتية عند 
إعداد التقديرات الخاصة بالميزانية . 

مدى اتساع الخطة أي الرقعة المطلوب وصول نشاط الخطة إلى 
كافة أرجائها. 

وسائل الاتصال المطلوب استخدامها . 


مم 


الخبراء المطلوب الاستعانة بهم من المخارس وتكاليف نحدماتهم. 
عدد موظفي جهاز العلاقات العامة. 
وضع الشركة بالنسبة لغيرها من الشركات وظروف المجتمع 
والرأي العام . 
.© إن البنود الرئيسية في ميزانية خطط العلاقات العامة تشتمل 
بصمة عامة : 
أجور ومرتبات. 
تبرعات. 00 
نفقات إقامة المعارض والمؤتمرات والمناسيات المختلفة. 
- نفقات إعداد وطبع النشرات وإعداد مجلة الشركة . 
- قيمة الاشتراكات في الصحف والمجلات . 
قيمة اللاشتراكات في الجمعيات . 
الخدمات والاتصالات الداخلية . 
- مكتبة الأفلام والصور الفوتوغرافية. 
© إن مدير العلاقات العامة الناجح يجب عليه إعادة النظر في بنود 
الميزانية والعمل على خفضها أو حذف بعض أوجه النشاط حتى 
تتفق مع رصيد الاعتمادات التي تتحددها الإدارة . 
© هناك مجموعة من الأسئلة الهاءمة يجب على رجل العلاقات ‏ 
العامة أن يجيب عليها قبل أن يتقدم بمشروع ميزانية العلاقات 
العامة إلى إدارة الشركة للموافقة عليها وفيما يلي هذه الأسئلة : 
١-ماهي‏ الأهداف التي تسعى اللخطة إلى تحقيقها؟ 

؟ ‏ هل الخطة عملية يمكن تنفيذها بواسطة العاملين بجهاز 
العلاقات العامةء أم يتطلّب الأمر الاستعانة بأشخاص من خارج 
الشركة . 

"٠‏ هل هناك صعوبات في تنفيذ الخطة وهل هناك تعارض 
بين خطة العلاقات العامة والسياسة العامة للشركة. 


:م 


ما هي احتمالات الفشل ونتائجه وهل سيؤثر الفشل 
على الشركة . 

ه ‏ هل يتعين تنفيذ الخطة بكاملها خلال السنةء وما هي 
المبرّرات لتنفيذ الخطة على وجه عاجل . 

5 هل هناك طرق أو أساليب أخرى بديلة لتنفيذ الخطة وما 
هي احتمالات النجاح . 
ا من هم الأشخاص الذين سوف تعرض عليهم الخطة 
لاعتمادها. 1 










“ا بعد أن يتم اعتمّاد ميزانية العلاقات العامة ينبغي على 
مدير العلاقات العامة أن ينفق في حدودهاء وعليه الوقوف على 
أية تعديللات بالإلإاضافةء أو الحذف تجريها إدارة الشركة على 
الميزانية» وهو أمر كثير الحدوث في الحياة العمل 






6م 


سؤال للمناقشة 
كيف يمكن تتححديد ميزانية العلاقات العامة؟ 
© لا يوجد مدخل محدد لتحديد الميزانية . 
© يمكن ‏ اجتهاداً ‏ استخدام بعض المداخل المطبقة في مجال 


تحديد ميزانية الإعلان. 

مثل: ١‏ - مدخل التكافوؤ التنافسي . 
آذ كل نا يسك تل 300 
0 00 

252006 5 





1م 


بعض الأمثلة التطبيقية(1) 


فيما يلي بعض الأمثلة التطبيقية الخاصة بإعداد خطة العلاقات العامة في 
أن بع منظمات مختلفة النشاط . 


: جامعة الخليج العر بية‎ )١١ 

إن جامعة الخليج العربية» لها مشكلة خاصة تتلخص في أن تجعل جميع 
دول الخليج العربية تعترف بمستواها العلمي. وأن يشهد ها الجميع بأنها جامعة 
من الطراز الأول. وأن يقترن اسمها بالتقدير من جميع المواطنين في المنطقة. 
ومقر هذه الجامعة في الدمام . 

وقد طلبت من خبير العلاقات العامة مها أن يعد لما خطة علاقات عامة 
ناجحة في داخل الجامعة وخارجها. 

وقد استندت الخطة التي وضعها خبير العلاقات العامة إلى تقسيم اللجاهير 
التي لها اتصال بالجامعة إلى نوعين : 

١-_الجمهور‏ الداخلي أي جمهور الجامعة نفسه من أساتذة وطلبة 
وعاملين. 


؟" ‏ الجمهور الخارجي وهو يشمل كافة المؤسسات والأجهزة داخل | / 


المجتمع . 


وسوف نذكر فيها يلي بعض الأمثلة التي اشتملت عليها خطة العلاقات 
العامة لكلا الجمهورين الداخلي والخارجي . 
عناصر خطة العلاقات العامة داخل الجامعة : 

١‏ - تعزيز مجلس الجامعة بأعضاء يتمتعون بالثقة والاحترام داخل 
المجتمع . 

>" - رفع مستوى شروط الالتحاق بالكليات. حتى لا تقتصر الجامعة عل 
قبول الطلبة الناجحين بتقدير منخفض في امتحانات المدارس الثانوية . 


() مقتبسة بالكامل من: صلاح الدين عبد الباقي» عبد اللام أبو قحف. العلاقات العامة 


بير ودت : الدار الجامعية 4١94557‏ ص .575١- 75١7”‏ 


جد 


 “*‏ العمل على جذب عدد كبير من الأساتذة في الجامعة ولا سيها الذي 
يتمتعون بسمعة طيبة والذين يشرفون الجامعة بالانتساب إليها. 
الطلبة والأساتذة والاداريون والعمال». ولا بدّ من أن يكون الشعور العام 
للجمهور الداخليٍ على خير ما يرام . 
عناصر خطة العلاقات العامة خارج الجامعة : 

بعد إجراء التعديلات الداخلية في الجامعة. يتعينْ عند وضع خطة 
العسلاقات العامة القيام بحملة من شأنها كسب الجماهير الخارجية إلى صف 
الجامعة ومنحها السمعة الطيّة المطلوبة. ومن أمثلة العناصر التي يجب أن 
تشتمل عليها الخطة : 

١‏ دعوة الجمهور إلى المناسبات الخاصة كحفلات التخرج والحفلات 
السنوية . ١‏ 

؟ تنظيم سلسلة من الندوات التي تعالج مشكلات المجتمع . وإنشاء 

 “‏ الاشتراك في معارض داخخل المجتمع » فالمعارض قد تجبتذب اهتمام 
الناس. كما تخلق عند جانب من المجتمع حاجة إلى التزود ببيانات أوى من قبل 
هذه الجامعة . 

إعداد كتيبات وتقارير تحتوي على بيانات هامة عن الجامعة مثال ذلك 
نشأة الجامعة وأهدافها وسياستها وخططها في المستقبل . 
(0 الشركة الشرقية للتحارة والمقاولاات : 

تعتزم الشركة الشرقية للتجارة والمقاولاات الاحتفال بمرور 0 سلئة على 
إنشائها؛ .وقد طلب مدير عام الشركة من مدير العلاقات العامة بالشركة إعداد 

وفيها يل عناصر خطة العمل التي اقترحها مدير العلاقات العامة بالشركة : 
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١-انختيار‏ شعار رمزري هذه المناسبة. يتم وضعه علي المكاتبيات والطرود. 

١‏ يتم الاتفاق على تكليف أحد المتخصصين لفحص سجلات المنشأة 
ووثائقها القديمة واستتخراج المعلومات الأساسية كأساس للمقارنة بين ما كانت 
عليه الشركة منذ 7١‏ سنة والآن. 

 "“‏ يتفق مع الفنيين على تصميم نتيجة حائط. ويوضح على كل شهر 
منها بعض الشعارات التي تنادي مها وتطبقها المنشأة في سياستها . 

-إعداد مجموعة من الأفلام تحكي قصة نجاح الشركة وتطورهاء 
ودورها في خدمة | لمجتمع . 

6 عقد مؤئمّر صحفي يوم اللاحتفمال حضره كبار المسؤولين بالشركة وكبار 
رجال التجارة والصناعة 6 المجتمع. ويتناول الموقف الحالي للشركة وتطورها 
خللال 55 سننة . 

5 - يعلن عن مسابقة بين العاملين يفوز بها من يكتب أحسن مقال عن 
الشركة وعن السياسة التى اتبعتها تجاه العاملين . 

7ا ‏ إعداد سلسلة من الكتيبات تنشر خلال فترة الااحتفال وتغطي هذه 
السلسلة كافة المعلومات عن الشركة ونشاطها وأهدافها. 


(") البنك السعودي المحدود: 


ذكر السيد/عبد الوهاب محمد الماجد مدير العلاقات العامة للبنك أن 
هناك صرورة قصوى لتخطيط برنامج العلاقات العامة باللنك. وتبدا عملية 


التخطيط للبرنامج بالتعرف على علاقات البنك الحالية بجماهيره المختلفة.» وذلك 
لكي يلبي البرنامج اللاحتياجات الأساسية هذه الجماهير. 

وأكد مدير العلاقات العامة ضر ورة توافر المعلومات الدقيقة لدذى رجالا ' 
العلاقات العامة عن موقف البنك الحالي والمستقبالٍ من خلال الأبحاث التي 
تتناول ظروف أداء الخدمة بالبنك وتحليل أوضاعه الداخلية وسياسته وكذلك 


44 


التعرف عل اتجاهاب العرائ العام نحو السك ونحجلييل الظروف المحيطة بسوق 
المال 

. وهناك مراحل للتحطيط في العلاقات العامة بالنك وسوف تذكر هذه 
المر اخل المتبعة بالسساك 


: نحديد أهداف العلاقات العامة‎ ١ 
تنبع أهداف العلاقات العامة في البنك من السياسة العامة التي ترسمها‎ 
: الإدارة العليا للبنك. ويم إحمال أهداف العلاقات العامة بالبنك في‎ 
كسب ثقة العملاء‎ 
السمعة الطيبة‎ 
. المكانة المتميزة للبنك‎ 


؟"' ‏ محديد الجماهير 

تهدف هذه المرحلة إلى معرفة القطاعات الجماهيرية المؤثرة على البنك أو 
التي تتأئّر بسياسات البنك ودوره في المجتمع كما تهدف إلى معرفة الخصائص 
المميزة لهذه القطاعات الح اهيرية حتى يسهل اختيار وسائل الاتصال الممناسبة 
المخاطبتها. ويؤكد رجال العلاقات العامة على أهمية الجمهور الداخلي والتي 
يتمثل في العاملس بالبنك حيث له تأثير كبير على جمهور العملاء للبنك ومن 
العسير أن يعامل الموظف بالبنك العملاء بروح الود والتفاهم إذا كان هو نفسه 
لا يلقى هذه المعاملة مس الإدارة بالبنك 


كما يحظى عملاء البنك بأهمية خاصة ومن سياسة البنك أن يسعى إلى 

العميل ويدمي رضاته ف التعامل مع الينك ٠.‏ وفي كثير من الأاحيان يقدم اليبنك 

للعملاء هدايا تذكارية في بعض المناسبات وتخصص صناديق لشكاواهم 

واقتراحاتهم . كيا توفر لهم بعض الخدمات الخاصة كأماكن انتظار السيارات». 
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ويعنن البنك موظف استعل'مات كمنء»ء للرد على استفسارات العملاء وتقديم 
نشرات البنك ومطبوعاته إلى المهتمين بها . 

كذلك يبتم البنك بالرأي العام المؤيد للبنك من جماهير المجتمع ع وكسب 
تقتها. وفي سبيل ذلك يساهم البنك بصفة مستمرة في بعض المشروعات التي 
تحقق رفاهية المواطنين وتدفع بعدجلة التنمية للمجتمع . 

كذلك يهتم البنك بالمساهمين, ويدّهم بالمعلومات عن البنك وينظم لهم / 
زيارات للبنك. وتقوم فلسفة البنك على أن بقاء أموال المساهمين في البنوك 
وجذب المساهمين الجدد يدعم الوضع المالي للبنك ويوفر له القدرة على السيولة 
والمشاركة في المشروعات الكبرى بالمملكة . 


- تمحديد الموارد: 


تحتاج إدارة العلاقات العامة بالبنك لتنفيذ براجها إلى موارد بشرية ومالية 
ويعمل بإدارة العلاقات العامة خمسة أخصائيين في العلاقات العامة ويقومون 
بتنفيذ أنشطة العلاقات العامة بالينك كما أن هناك ميزانية للعلاقات العامة. 
وتحدد المبالغ المدرجة بالتشاور مع الإدارة العليا للبنك . 


- اختيار الموضوعات والأنشطة التفصيلية : 

حيث يقوم المسؤولون بالعلاقات العامة بالبنك بدراسة الموضوعات الممتازة 
والشخصيات التي تسعى إلى الاتصال بهاء ويتم اختيار أفضل الوسائل 
الإعلامية للاتصال بالجماهير المختلفة ويتم إعداد نشرات دورية توضح بعض 
نواحي النشاط الخاص بالبنك. كما أن إدارة العلاقات العامة تقوم بالإشراف 
على مجلة البنك التي توزع على العاملين بالبنك بالمجان وتحتوي على الأخبار 
الاجتاعية للعاملين وكذلك السياسات العامة للبنك . 


53و 


غ ‏ شركة هاميلتون لصناعة الساعات : 

«دور العلاقات العامة في تدعيم اسم المنشأة» 

في ١١‏ مايوسنة ١958‏ اقترب كوكب المريخ من الأرض حولي 
880٠‏ ميل وهو حدث فلكي لا يقء إلا كل بضع مئات من السنين 
وأثار هذا الاقتراب اهتتام علاء الفلك ووجدوا فيه فرصة نموذجية لدراسة هذا 
الكوكب عن كثب. وتابعت الصحافة والإذاعة والتلفزيون وكافة وسائل الإعلام 
الجماهيرية أنباء هذا الحدث باهتمام هي الآخرى حينما أصبح موضوعاً عام شغل 
الناس جميعا. 

في هذا المناخ انبمك مستشار العلاقات العامة لشركة هاميلتون لصناعة 
الساعات (وتعد واحدة من رائدات الصناعة في الولايات المتحدة الأمريكية) أن 
يجعل من هذا الحدث فرصة لإعلاء شأن منظمته وتدعيم مكانتها. ذهب 
يستطلع رأي الدكتور ليفيت أستاذ علم الفلك بجامعة فيلادليفيا وأحد الثقاة في 
العرض الدرامي فيه 2165621841015 10231341 في ساعة «للفضاء والزمن» 
تسجل في دقة وتناسق دورة الزمن على كوكب الارض وكوكب المريخ بالشواني 
والدقائق والساعات والأيام والشهور والسنين. . وبشكل يبرز خصائص الزمن 
على الكوكبين (فمثلا اليوم على كوكب المريخ أطول بمقدار 77 ثانية و/727 دقيقة 
عن اليوم على كوكب الآأرض). ْ 

تلقى العالم فكرة مستشار العلاقات العامة قبولاً ينا ووس نيا وعيلة 
بارعة لإضفاء الطابع الدرامي على الدراسات الفلكية سواء في الجامعة أو في 
غيرها.ء واكتشف ضرورتها الحتمية للباحثين في موضوع قياس أبعاد الكواكب 
وهو من الموضوعات الحديثة في أبحاث الفضاء وقد أصبح االجمهور المثقف مهم 
مها اهتاماً عالياً في الوقت الحاضر. 

عند هذا الحد اعتبر مستشار العلافات العامة أنه حقّق جزءاً يسيراً من 





)١(‏ المصدر .11 معطمءيتة! ,700106 عصياه/ ,لمصدهز مدمماء عناطيظ تحت عنوان: .61 - 42 .م.م 
110 عو كؤلا . 
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مهمته ويبقى الجزء العسسار وهو إقناع الؤدارة العليا في ٠نظمته‏ بالايجابيات التي 
تتضمنها فكرته عن ساعة (الفضاء والزمن) وعند يسط الفكرة أمام مجلس 
المديرين أوضح المستناز أن الشساعةه تعتير من الناحية التجارية عديمة الحدوى. 
ولكنها من ناحية أخرى سوف تكون كسباً كبيراً لسمعة المنظمة ومكانتهاء وكان 
لحياس خبير العلاقات العامة وبراعته وقدرته على عرض أفكاره في منطق وترتيب 
أن استجابت الادارة العليا وأصدرت قرارها بالبدء في إنتاج ساعة (الفضاء 
والزمن) . 

صمّم الفنيون الساعة من 1٠٠‏ جزء وكانت ها قوة >٠8‏ سلندر ولها محول 
ذاتي يمكنه زيادة سرعة اله لتسجيل ٠٠٠١‏ مرةء وقد استغرق تصنيفها ستة 


و 


شهور. 

وفي حمل كبير أقامته شركة هاميلتون في فندق والدورف 0-00 ف 
نيويورك قدم مستشار العلاقات العامة إلى حمهور الحاضرين الدكتور ليفيت 
الذي كشف الستار عن نموذج فريد من الألات. التي صنعها الإنسان حمق 
انتصارات باهرة على أسرار الكون قدم الدكتور ليفيت ساعة (الفضاء والزمن) 
إلى جمهور يمثل صفرة العلياء ورجال الصناعات والإعلام مستفيضاً في شرح 
الظروف التي أن ت فيها والأفكار التي تمثلها وأتبع ذلك بعرض درامي لرجحلة 
صارو: خحية إلى كوكب المريخ فيه تجسيد كامل للقيمة العملية التي لساعة (الفضاء 
والزمن) وفضلها عل أببحاث الفضاء والدراسات الفلكية. ٠‏ ثم أجاب عل أسئلة 
الحاضرين 

وبانتهاء الحفل بدأت العلاقات العامة جهدا خارقاً لتصنع من ساعة 
(الفضاء والزمن) أشهر قصص مغامرات الفضاء. ولم يمهض شهر أو يزيد من 
تاريخ تقديم الساعة إلى الأوساط العلمية إلا وكان أمرها قد ذككر في ٠و‏ 
صحيفة ومحلة هذا بخلاف البرامج التليفزيونية والإذاعية . 

لقد صاحب ظهور هذه الساعة اهتهاماً عالياً في جميع المجالات وبدأ 
طوفان من الرغبات يتوالى على الشركة لتملك هذه الساعة التي أصبحت فجأة 
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مطلباً عاماً. الأمر الذي أضطرت الشركة معه إلى إنتاجها بشكل تجاري. وهي 
الآن تحسل مكانها في قاعات الدرس بالسامعات والمعاهد العلمية والمعمارض 
وواجهات المحال الكبرى . 

إن خيراء استطلاع الرأي العام الذين قيّموا هذا العمل أجمعوا عل أن 
شركة هاميلتون أصبحت بعد هذا الحدث تحتل مكاناً مرموقاً وطليعياً كرائدة 
نابهة الذكر في قائمة أصحاب الكشوف العلمية ورواد البحث في مجال الزمن 
وقياسه . 

وفي تقديري أن حالة شركة هاميلتون لصناعة الساعات تعتبر مميزة في هذا 
الشأن كيا أخها تعكس العديد من الأفكار التي يمكن اعتبارها طرقاً مفتوحة أمام 
الممارسة الواعية لمفاهيم العلاقات العامة التي تهدف إلى إعلاء شأن المنظمة 
وتدعيم مكانتها. 
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استطلاع الرأي العام 


قد يكون من المفيد الإشارة فقط إلى بعض الأمور المرتبطة باستطلاع 
الرأي العام الخارجي والداخلي باعتبار قياس الرأي العام أحد المهام الأساسية 
التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة في المنظمة . 

ويجدر بالذكر في ها الإطار توضيح ما يلي : 

١‏ إن الاستطلاعات تتناول مواقف أو اتجاهات نحو موضوع أو فكرة 
أو سلعة أو أي شيء آخخر. 

؟' - إن بعض المواقف أو الأحداث يمكن معايتتها أو رصدها في الحال 
أمَا البعض الآخر فقد يصعب دراستها أو الكشف عتها بسرعة. ومن ثم فإن 
الأمر في الحالة الأخيرة يستلزم اتباع أساليب منهجية أكثر عمقاً من الأول . 

إن اكتشاف الاراء ‏ وقد بنيت على موقف ملموس وعلى منهج 
جيد ‏ تساهم في إيضاح التصرفات اللاحقة للجماهير. فدراسات استطلاع 
الرأي عن السلع أو الخدمات أو الأفكار بالأسواق تقدم معطيات واقعية 
وتكشف سا..ك المستهلك الراهن وتمهيد الطريق إلى بناء توقعات مقبولة عن 
السلوك المرتقب. كما أن المعرفة المسبقة عن الرأي العام للجماهير في 
السوق توجه حجم الاستثمارات الضرورية ومسارات المنظمة في المستقبل . 

- إن استطلاع الرأي العام للجمهور الخارجي هي إحدى وسائل 
المنظمة التي تفكر في التوسع والتغييرء كما أنها إحدى الوسائل الفعالة في 
قياس نجاحها. 





ملحوظة )١(‏ 5-7 
الرأي العام 2.0 


© هو وجهة جمهور معين تربط أفراده مصلحة 
وخصائص مشتركة حول موضوع معين. أو أنه اتجاه عام لفئة 
© يوجد عدد كبير من العوامل التي تؤثر في تكوين الرأي العام أو 
الرأي الجماعي لفثئة أو جماعة معينة منها ما يلي : 
© عامل التقليد . 
© عامل الإيحاء . 
© عامل التجانس . 
© عامل الميادأة . 
© مدى احترام مصلحة الجمهور المعين. 
© توقيت إخبار الجمهور. 
© الصدق في الإخبار. 
© © للرأي العام قوة غير محدودة التأثير على الفرد وعلى 
المنظمة. فنجاح السياسي يتوقف على مدى تأييد الرأي العام له. 
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© يتكون الرأي العام (أو اتجاه الفرد أو مجموعة من الأفراد) 
نتيجة عوامل مكتسبة وليست فطرية. ويؤثر الرأي العام بصفة 
أساسية على معتقدات الأفراد تجاه القضايا المختلفة . 

© نظراً لأن الرأي العام يتكون نتيجة عوامل مكتسبة فهو يتصف 
بالتغيّر أي أنه غير ثابت . 

© نظراً لطبيعة العوامل المكونة والمؤثرة في الرأي العام (سواء 
كانت ثقافية أو اجتماعية أو مرتبطة بالجنس والجنسية. . . إلخ) 
فإن رجل العلاقات العامة يجب أن يراعي اعتبارات خاصة عند 
إعداد برنامج العلاقات العامة لجمهور معين . ومن هذه العوامل : 
المصالح الشخصية للأفراد . 

الانتماء الإقليمي أو الخاصة بجماعة معينة. 

التباين في الجنس والجنسية . 
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له نمثل 
ا د 


تابع ملحوظة رقم (؟7) 6-7 
التباين في الدين . 


إلخ . 

الانتماءات النقابية والسياسية. 

- تأثير جماعات الضغط (الأحزاب والنقابات) . 

© إن دراسة أو قياس الرأي العام لجمهور معين يتطلب: 

. تحديد الموقف أو الموضوع المطلوب قياس الرأي بصدهده‎ )١( 
تحديد الجمهور المستهدف.‎ )( 

(0) صياغة الأسئلة . 

(5) طرحها على العينة التي تم اختيارها من الجمهور (مجتمع 
الدراسة). 

(5) تلقى الإجابات والتعبير عن الإجابات بشكل يسمح بفهمها 
(0) التحليل والوصول للنتائج . 

() تفسير النتائج . 
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المحاضرة السابهة 
وسائل الاتصال في مجال العلاقات العامة 


في ضوء المحاضرة السابقة يمكن القول إن تحديد الرسالة المطلوب 
إيلاغهاء واختيار وسائل الاتصال من العناصر أو المراحل الأساسية المكونة 
لإعداد خطة العلاقات العامة. وسبق الإشارة أيضاً إلى أن اختيار وسائل 
الاتصال ‏ خاصة تلك التي سوف تستخدمها المنظمة لإرسال رسالة معينة إلى 
الجمهور المستهدف ‏ تحكمها عوامل عديدة. 

ويجدر بالذكر قبل استعراض أنواع وسائل الاتصالء أن الاتصال عملية 
ذات اتجاهين (كما أنها وباعتبارها عملية تبادل للمعلومات أو الأفكار بين 
طرفين أو أكثر لتحقيق هدف معين) تتكون من عدة عناصر هي : 

.لسرملا)١(‎ 

(8) الستقيل: 

»© الوسيلة. 

(؟) اللغة. 

() الرسالة. 

(5) الهدف. 

(/ا) العمليات والأنشطة الخاصة بإعداد الرسائل واختيار الوسائل . . 


() التوقيت . 
(١٠)الاستقبال.‏ 


(١١)المعلومات‏ المرتدة. 
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والعناصر المذكورة تتكامل مع بعضها البعض الآخر بحيث تشكل كلا 
غير قايل للتجزئة. حيث أن عملية الاتصال ونجاحها تمثل محصلة تفاعل 
حاصل ضرب جميع هذه العناصر . ومن ثم فإن غياب أحد العناصر يعني عدم 
إمكانية القيام بالعملية ذاتها أو فشل الاتصال . 

وجدير بالذكر ولأغراض الدراسة يجب التفرقة بين ثلاثة أنواع أساسية 
من الاتصال في العلاقات العامة بغض النظر عن طبيعة الوسائل المستخدمة 
سواء كانت شفهية أو مكتوية أو مرئية أو مسموعة. . . إلخ كالاتي : 


أولاً: الاتصال من خارج المنظمة إلى داخلها - هذ - 5106© 
020011111111171 


ويمثل هذا النوع من الاتصال كافة المعلومات الواردة للمنظمة عن أو 
بواسطة جماهيرها الخارجية . ويكم هذا من خلال استخدام عذدة وسائل اتصال 


عي 
١-البحوث‏ - وقد سبق تناولها بالتفصيل في محاضرة سابقة . 
؟-الإاذاعة. 
 *‏ التليفزيوت. 


4ب الصكتفت: والسجلةت. 

ه ‏ البريد (الخطابات والشكاوى والمقترحات الواردة للمنظمة من 
جماهيرها الخارجية). 

5 زيارات الجمهور المخارجى (العملاء» الموردين» ممثلى الحكومة». 
البنوك . . . إلخ) للمنظمة سواء كانت زيارات مخططة أو غير مخططة . 

7 زيارة مديري المنظمة لأطراف الجمهور الخارجي . 

4 المشاركة في المعارض والندوات والمؤتمرات. 

4 المسابقات التي تنظمها الشركات . 

٠‏ النشرات والتقارير والمجلات أو الصحف الخاصة بالعملاء 
والموزعين والموردين والحكومة إلخ. 


١٠. ه‎ 


اننا : الاتصال من داخل المنظمة إلى خارجها -)ناه - 12151046 
2431023 00011111111111 

وهذا النوع من الاتصال يحتوي على المعلومات التي ترغب المنظمة 
إبلاغها للجماهير الخارجية. ويتم هذا من خلال عدة وسائل منها : 

١‏ المطبوعات والنشرات والخطابات التي ترسلها المنظمة الدورية. 

+" المعارض والمسابقات . 

الصحف والمجلات القومية والإقليمية. 

المؤتمرات الصحفية التي تعقد بالمنظمة . 

ه ‏ الزيارات التي تنظمها الشركة لجماهيرها الخارجية . 

5 المقابللات الشخصية الأخرى . يي 
ثالثاً: الاتصال بالجمهور الداخلي (العاملية والأدارة والملاك) : 


ويحتوي هذا النوع من الاتصاللات على المعلومات المتبادلة بين أطراف 
التعأمل الداخلي مع المنظمة السابق ذكرهم (الجمهور الداخلي) ويمكن 
استخدام الوسائل الاتية بعدء بصفة عامة مع الأخذ في الاعتبار أن استخدام 
الوسيلة قد يختلف باختلاف طبيعة كل نوع من الجمهور (جمهور العاملين» 
جمهور الملاك . . . إلخ) وذلك على النحو المذكور سلفاً. ومن بين أهم هذه 
الوسائل ما يلي : 

١-المقابلاات‏ الشخصية. 

؟'- الاجتماعات الدورية. 

اللجان التنظيمية . 

. الخطابات والكتيبات والمذكرات والنشرات‎  : 

ه _ مجلة الحائط - ولوحة الإعلان الثابتة . 

5 صتاديق الشكاوى .والمقترحات . 

مجلة المنظمة (شهرية» أو نصف سنوية أو سنوية... طبقا 
للظروف) . 1 


4 التقارير الدورية والخاصة. 
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إرشادات عامة للأخصائين في العلاقات العامة 
بشأن استخدام بعض وسائل الاتصال”'2 
)١(‏ كيف يمكن الإعداد لعقد مؤتمر صحفي؟ 
أ - يعتبر المؤتمر الصحفي أحد. الوسائل المباشرة للاتصال بالصحافة . 
: بح حي ]دبال رجل العلاقات العامة نفسه عند التفكير في عقد 
مؤتمر صحفي : 
كل هناك ما يدس ققد مزق امسق فقد يرى أنه يكتفي في 
'بعض الخحالات بأن يبعث بالخبر إلى الصحافة” وليس هناك حاجة إلى الشرح أو 
التفسير لهذا الخبر. أو أن هذا الخير لا يتطلب عقد مؤتمّراً صحفياً. 


-- ج - يجب أن يقوم رجل العلاقات العامة بتحديد موعد المؤتمر قبل 
انعقاده بوقت كاف كتكذلك الاتفاق مع ذور الصبحف ووكالاات الأنياء ‏ وذلك 
تفادياً لتعارض أنباء المؤتمر مع الأحداث الأخرى. 


د يستحسن أن يعقد المؤتمر الصحفي في مبنى المنشأة. وذلك لأنْ المكان 
عادة معروف للصحفيين»ء ولن تكون هناك مشقة في الوصول إليهء ولذا اختير 
مكان آخر فيجب أن تكون سبل المواصلات ميسرة» وأن تتقوافر كافة 
التسهيلات اللازمة في هذا المكان مثال ذلك التليفونات . 

ه - يجب أن تطبع بطاقات الدعوة للمؤتمرء ويجب إرسالما قبل انعقاد 
المؤتمر بأسبوع على الأقل. ؤزيجب أن يوضح في هذه البطاقة الأسباب التي دعت 
إلى عقد المؤتمر. وأسماء المتحدثين. فيه إلى جانب تاريخ ووقت ومكان انعقاده. 
ويبين في الدعوة طريق الوصول إلى المؤتمر إذا كان عقده غير مألوف للصحفيين. 

و- يجب أن نقوم سلقاً بإعداد بطاقات خاصة باأسماء الأشخاص الذين ش 
سيجلسون على المنصة الرئيسية. وتكتب. فيها وظائفهم. وتوضصسع أمام كل 
شخص على المنخصة. 


.1555 117١ المرجع السابقء ص‎ )١( 


رز 0 يكون بجانب باب دعر مكح اموت استقبال 
عجل غاص 

له - وجب أن تبدأ تر ثيباات استقيال الحاضرين قبل موعد انعقاد المؤتمر 
لوقت كاف . و ب او ار بعدم وجود التجهيزات 
اللازمة . 

ط - إذا كانت القاعة فسيحة» فيجب وضع أجهز رَة ة تكبير (ميكروفونات) 
ثابتة أمام المتحدثين . 

يي يختار المتحدثون على نوع المؤتمر نفسه والغرض المقصود من عقده. 
ولكن 7 أن يكون أحد كبار المسئولين بالشركة على رأس المتحدثين . 

ام 5 ا اك اي 0 0 

ل - ينبغي تزويد قاعة المؤتمر بالخدمات التليفونية نظراً لأهميتها البالغة في 
تيسير مهام الصحفيين . 
" - تنظيم زيارة صحفية : 

أ يجب عند التفكير في تنظيم زيارة صحفية للمنشأة معرفة الالتزامات 
والتكاليف التي تتحملها الشركة من مصاريف الانتقال والسيافة. وتكلفة تبديد 
وقت بعض كبار المسئولين بالشركة . 

ب ينبغي تحديد الهدف من الزيارة». وإمكانية تمحقيق هذا الحدف. + دى 
الأعمية الخاصة ببذه الزيارة وما الفائدة التي تحققها الشركة؟ 

. ج - يفترض أن رجال الصحافة الذين سوف يحضرون . سوفه يؤدود 
عملا من أجل الشركة. ولذلك بيجب آل نوجه إليهم الدعوة إل إذا كانت قصة 
إخبارية قوية . 
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د يفترض أيضا أن الشركة سوف تكون مستعدة لتزويد رجال الصحافة 
بكافة المعلومات والحقائق عن الشركة. 

ه ‏ عند تحديد ميعاد الزيارة الصحفية يجب التأكد من عدم ارتباط رجال 
الصحافة أو كبار المسؤولين بالشركة بمواعيد أخرى هامة. 


و- يجب أن تقتصر الدعوة على بعض رجال الصحافة الذين لديهم اهتيام 
بنشاط الشركة ومتابعة أخبارها. 

ز- ترسل بطاقة الدعوة إلى الصحفيين قبل الموعد للزيارة بأسبوعين أو 
ثلاثة على الآقل. وتحدد في هذه البطاقة موعد الزيارة ومكان الالتقاءء وكذّلك 
برنامج الزيارة وموعد انتهاء الزيارة. 

جح يجب على. مسئولي العلاقات العامة متابعة الردود التي وصلت إلى 
ردودهم . فيمكن الاستفسار بالتليفون لمعرفة قبوطهم أو اعتذارهم عن القيام مهذه 
الزيارة . 

ط ‏ يجب أن يقوم جهاز العلاقات العامة بالإشراف على إعذاد المادة 
الصحفية التي سوف توزع عل الصحفين. قبل موعد الزيارة بوقت كاف . 

ي - يجب أن يقوم مسؤولو العلاقات العامة بالشركة بإعداد برنامج 
الزيارة» كما ينبغي أن يكون هناك عدد من المرافقين للضيوف يتناسب مع عدد 
بالشركة. ويكون في إمكانهم الإجابة على أسثلة الضيوف. 

ك - يهب إعداد شارات خاصة بالضيوفء. ونئكن يجب أن تكون شارات 
الضيوف من لون واحد مغاير للون موظفي الشركة. وأن تكون في حجم 

٠١ ش‎ 


العلاقات العامة م بالججز 0 ل المناسب ٠‏ ويجب التأكد من إدارة الفندق على 


م - من المستحسن أن تقدم هدايا رمزية متعلّقة بمنتجات الشركة. ويجب 
أن تكون المحدايا مناسبة للضيوف وغير مكلفة . 


مثال 
عن ا ا وا ناا 


ولكي تقوم بدراسة التفاصيل المختلفة ليرنامج زيارة نقدّم فيا يلي صورة 
طبق الأصل من برنامج زيارة صحفية إلى إحدى الشركات بالقرب من جدة 
والغرض منبها كذلك هو افتتاح معامل جديدة للشركة . 

الساعة لمر صياحاً: تبدا السيارة في التحرك على الفور من نقطة 
الالتقاء. وجب أن نعلق بجوار مكان الانتظار يافطات معذة من قبل كيب 
عليها «زيارة صححفية لشركة العامرين للأدوية» وتفيد الزيارات التي تيدأ بعد 
الظهر هؤلاء الذين يرغبون قضاء بعض الوقت في مكاتبهم في الصياح . 

الساعة ١١,1١6‏ صباحاً: يبدأ توافد الضيوف إلى ٠ ٠‏ كان الانتظارء ويحتاج 
مدير العلاقات العامة إلى اثنين من المساعدين ليتووا مهمة مراجعة الأسماء 
وتزويد كل ضيف بشارة مميزة عندما يتأهبون إلل الصحود قي العربة. ولتقديم 
صحف الصباح إليهم بعد أن يستقروا في أماكنهم . 

الساعة ١١,7٠‏ صباحاً: تبدأ السيارة في التحرك على الفور. وعادة مأ 
يكون هناك بعض الضيوف المتخلفين عن الموعد. لذا يجب أن تحسب للآأمر 
حساب بتكليف أحد المساعدين أو اثنين لانتظارهم عند نقطة التجمع ليقزما 
بمراقبتهم في سيارة مستقلة . 


وبعد أن يستقر كل في مقعده ني السيارة في الطريق إلى مصانع الشركة 
قم بتوزيع النشرات الصحفية على كل منهم . ومشل هذا الإجراء يتيح هم 
دراسة القصة الذبرية القصيرة التي بداخلها. وبذلك يمكنهم التفكير في الزاوية 
التي سيتناولون منها موضوعاتهم. فإذا 4 أحاطوا بالمعلومات الأساسية عن 
موضوع الزيارة» يمكنهم أن يطمثنوا إلى حدٌ ماء ويستمتعوا بالزيارة بطريقة أكثر 
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الساعة ١١,١6‏ يمد الظهر: يصل الضيوف إلى المصانع وينبغي أن 
يكون بعض رجال الشركة في استقبال ضيوفهم . كا عن أن اعدو قيطا مد 
الوقت لخلع معاطفهم وللذهاب إلى دورات الياه . 

الساعة 565 بعد الظهر : يقوم رئيس مجلس الإدارة» ولخي المصانع . 
ومدير المعامل باستقبال الزائرين. ثم تقدم لمم المرطبات. وينبغي أن يكون 
هناك عدد كافٍ من موظفي الشركة ليقوموا بواجب الضيافة لتضمن أن كل 
ضيف يلقى العناية الكاملة . 
ش "ب ” الساعة ١7١50‏ بعد الظهر: يدعى الضيوف إلى تناول الغداء . 
ويمكن أن تقرر تخصيص مائدة ركيسية ية تضم الششخصيات الرئيسية بالشركة وكبار 
رجال اللصحافة على أن يتم #-ديد أسمائهم من قبل. والذين ينبغي أن يلقوا 
عناية خاصة من مديري الشركة. ومع ذلك لا تقم بترتيب أماكن جلوس بقية 
الضيوف. اتركهم يجلسون حيث يشاؤون ولكن يجب أن ينتشر موظفو الشركة 
بين الضيوف بلباقة ومهارة. 


الساعة ٠٠‏ بعد الظهر : وعندما يحين موعد تناول القهوة. يقوم رئيس 
مجلس الإدارة بتوجيه كلمة شكر إلى ضيوفه لتلبية الدعوة. كها يقوم بذكر 
الغرض من افتتاح المعامل الجحديدة مع بعض التفاصيل عنهاء وإذا كانت بعض 
الوعدات بالمعامل غير مسموح ارك فيعتبر ذلك الوقت أفضل فرصة لكي 
ينوه رئيس مجلس الإدارة عن ذلك. وبعامة فإن الصحفيين سوف يقدّرون أي 
كول يتعلق تسرية الأبحاث . 


الساعة 7.٠١٠‏ بعد الظههر: يتولى رئيس المعامل شرح أهمية المعامل 
الجديدة. والغرض من إنشائها كما يقوم بشرح سريع عن طبيعة العمل الروتيني 
بالمعامل والتجارب التي ستقوم بإجرائها . 

الساعة 7,١‏ بعد الظهر : يتحدّث مدير المصانع عن العلاقة بين المعامل 
والإنتاج بالشركة . 


الساعة 7,7٠‏ بعد الظهر: يدعئ الضيوف للقيام بجولة في المعامل 
الجديدة. وهنا يقوم المرافقون بتقسيمهم إلى مجموعات بحيث لا تزيد كل 
مجموعة عن ستة أشخاص . ويقوم كل مرافق برافقة مجموعة إلى المعامل. وغني 
عن البيان أن هذه الجولة هي الغرض الأساسي من الزيارة» فاعطها حقها 
الكامل من الاهتهام والعناية . 

الساعة 7٠١‏ , بعد الظهر: يدعى الضيوف لتناول شاي بعد الظهر. 
وينبغي منحهم فترة قصيرة ليقوموا بمراجعة مذكراتهم. 

الساعة 7,75 بعد الظهر : يتولى خبراء الشركةء فضلا عن رئيس مجلس 
الإدارة» الإجابة على أسئلة الصحفيين . 

الساءة 7٠١‏ ,” بعد الظهير : وبعد أن ينتهيى خبراء الشركة من الإجابة 
على أسثئلة الصحفيين يقوم رئيس مجلس الإدارة بتقديم كلمة شكر هم للمرة 
الثانية لقبوهم الدعوة لزيارة المنشأة في أي وقت يشاؤون للتزود بالمعلومات التي 
يرغبون في الحصول عليها. يدعى الصحفيين لمشاهدة عرض الصور ويمكنهم 
طلب طبع أية صور يرغبون فيها. ويجب أن يقام عرض الصور أثناء مشاهدة 
الضيوف لمعامل الشركة. . . والوقوف بجوار لوحة العرض مزودة بأوراق يدون 
فيها الضيوف أساءهم وأسماء الصحف التي يمثلونهاء وأرقام الصور التي 
يحتاجون إليهاء فضللا عن أية تعلييات خاصة تتعلق بطبع الصور. فالبعض قد 
يفضل الصور اللامعةء. بخلاف البعض الآخر الذي يطلب صورا غير لامعة. 

وبينها يتأهب الضيوف للانصراف». يجب أن تقدم هم بعض المهدايا 
التذكارية. كما يجب أن يتاح لهم بعض الوقت للذهاب لدورات المياه مرة ثانية . 


١١ /ا‎ 


الساعة 4,٠١‏ بعد الظهر : تبدأ السيارة في التحرك . 
عند هذا الحدّ. يكون رجل العلاقات العامة قد أنبكه الزعياء والتعب. 
وينبغي أن يأخذ قسطاً من الراحة حتى الصباح ما لم يكن هناك مادة صحفية 
عليه أن يقوم بإرسالها إلى الصحف لتحلق بصحف المساء . 


ولا تنتهي مهمته عند هذا الحدء فعليه أن يقوم ممتابعة الموضوعء أي أن 
يقوم بإرسال نسخ من كافة المواد الصحفية إلى هؤلاء الصحفيين الذين يشعر 
باهتىامهم بالقصة الخبرية. ولكنهم م يلبوا الدعوة لأي سبب من الآأسباب علاوة 
على أولئك الذين لم تمكنبم ظروفهم من الحضور يوم الزيارة. 

كيا يجب أن نهتم بإرسال الصور الإضافية افتي يطلبها بعض الصحفيين 
في اليوم التاليي وكذلك طبع الصور المطلوبة يوم الزيارة. 

وعليك بعد ذلك أن تتنتظر التتائج . ورغم أن تلك التتائج مرهونة بأهمية 
الخبر الصحفي نفسه.ء إلا أن مدير العلاقات العامة المفروض أنه قدر قيمة هذه 
الزيارة ونصح بهاء فإذا لم يقم الصحفيون بتغطية موضوع الزيارة في صحفهم». 
فهناك سبب واحد لذلك: إن الزيارة لم تنجح في تحقيق الغرض المنشود منها.. 
- إعداد التشرات الصحفية : < 

أ تعتير النشرة الصحفية وسيلة العلاقات العامة الأولى في إذاعة أنبائها 
على الصحف. وهذا يضعها رجال العلاقات العامة والصحفيون في مرتبة 
الصدارة من العلاقات الصحفية . 

ب - هناك أربعة عوامل رئيسية يجب أن تؤخذ في الاعتبار عند إعداد 
النشرة الصحفية : 

- المضموت: أي الموضوع الذي تتناوله التشرة وكيفية معالحته . 

- الشكل أو المظهرء وهو الاتطباع المباشر المقبول لدى المسؤولين 


بالصحافة . 1 
المادة المستخدمة» مثال ذلك الورق والمظاريف وطريقة نسخها على الآلة 
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ج ‏ هناك بعض القواعد الشكلية الواجب مراعاتها عند إعداد وكتاية 
النشرة الصحفية منبها: ٠‏ 

)١(‏ لا بد أن تعدّ النشرة الصحفية على الآلة الكاتبة حيث لا يجب أن 
ترسل إلى الصحف مكتوبة بخط اليد. 

252 يكتب على وجه واحد من الصفمحة. وتثترك مسافتين بن السطور. 
وهذا أمر جوهري حتى يتاح لرئيس التحرير في الصحيفة فراغاً ليدخل ما يراه 


(م) لا بدّ من ترك هامش عريض ١,0(‏ بوصة) من كل جانب» وجب 
أن تيد النشرة في حوالي منتصف الصفحة الأولى. وهذا يتيح لرئيس التحرير 


مساحة يكتب فيها عنوات النشرة والتعليميات الخاصة بالطباعة التي يصدر هيل سس حص سس ص 
لرجال المطبعة . 


(5) ضرورة الكتابة يجمل وفقرات قصيرة مع ترك مسافة كافية بين 
الفقرات» حتى يكون هناك فراغ ليكتب رئيس التحرير أي تعليق يراه. وتجب 
أن تكون بداية الفقرة واضحة . ْ 

(0) إذا اشتملت النشرة على أكثر من صفحةء فيجب أن ترقم كل 
صفحة » ويجب أن يشار في الركن الأيمن من أسفل كل صفحة ملحوظة إلى أن 


هناك بقية. وفي نباية المقال يجب كتابة تمت في مكان بعيد عن صلب الموضوع . ٠‏ 


(+) يجب توضيح اسم المنشأة وشعارها وعنوانها وأرقام تليفونات إدارة 
العلاقات العامة واسم المسؤول عن النشرة حتى يستطيع المحررؤن الاتصال به 
إن كانوا في حاجة إلى استيضاح بعض النقط أو الاستزادة من بعض "التفاصيل . 

(8) يجب تحديد الوقت الواجب نشر هذه البيانات فيه. ولذلك يجب أن 
يبين في أعلى النشرة الصحفية» ما إذا كانت للنشر فوراً أو خلال يومين أو ثلائة 
وهكذا. 

(8) يجب ألا يكتب رجل العلاقات العامة على المظروف المرسل إلى 


ل 
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المحرر بالصحيفة كلمة (خاص»). لأنه إذا حدث ولى يسلم الظرف إلى المحرر. 
فإن النشرة تبقى مهملة حتى يحضر. 

د كلا أن هناك بعض القواعد التي تتعلق بمضمون أو محتوى النشرة 

: يجب أن تحتوي الفقرة الأولى من النشرة على‎ )١( 

* الشخص الذي تتحدث عنه النشرة ومضمون ما تتحدث عنهء. والزمن 
الذي تم فيه الحدث. 

* لا داعي في النشرة الصحفية للتألّق الأكثر من اللازم في اللفظ والحشو 
المكروه . حيث يجب أن تكتب بأسلوب لا تحتاج إلى ذهنية لفهمها. 

(7) أسلوب النشرة الصحفية يميل إلى الاختصار وانتقاء أكثر الكلهات 
تعبيرا عن المعنى المطلوب . 

(7) يجب أن ترتب الاحداث ترتيباً منطقياً متسلسلاء بحيث يكون هناك 
تسلسان+في المعنى وطريقة الانتقال من فكرة إلى فكرة أخرى . 

(8) غالباً ما تكون النشرة الصحفية مصحوبة بصورة فإذا كانت النشرة 
والصورة منفصلتين. فعلى رجل الءلاتقات العامة أن يكتب ملحوظة على النشرة 
يقرّر أنها مصحوبة بصورة. ويجب أن تكون بظهر الصورة في غلاف ملصوق 
لحمايتها . 

(05) يجب أن يكون رجل العلاقات العامة على استعداد للوجابة عن 
أسثلة المحررين» ومدّهم بمعلومات وافية إذأ يهم طلبوا ذلك . ولذلك يجب أن 
يذكرون في النشرة اسم ورقم تليفون الشخص الذي أعدها وكيفية الاتصال به 
ليلا أو خباراً . 

(7) لا يجب استعيال وسائل الضغط على المحررين» ولا يجب الغضب 

(7) لا تربط بين النشرة الصحفية والوعلان ولا تستخدم الإعلان كوسيلة 
ضغط على الصحيفة لكي تقوم بنشر النشرة الصحفية . 


١٠ 


* - الااشتراك في المعارض: 

١‏ -إن الاشتراك في المعارض سواء في داخل المملكة أو خارجها ضروري 
جدا كوسيلة لتنشيط المبيعات وتدعيم اسم الشركة . 

* - إن كل إنتاج يعرض في جناح الشركة لا بدّ أن يكون معرّزا بوجود 
كميات منه في مكتب المبيعات بالمعرض . 

+ - يجب أن يختار رجل العلاقات العامة والمسؤولون بالشركة الموقع 
المناسب ناح الشركة. بحيث يضمن زيارة أكبر عدد من الزائرين . 

غ ‏ يجب على رجل العلاقات العامة أن يأخذ في اعتباره النواحي الآتية 
قبل اتخاذ قرار بالاشتراك ني أحد المعارض: 

تكاليف أو إيجار الأرض التي يقام عليها المعرض . 

مدى القيود التي تفرض إقامة اللخناح بالمعرض مثال ذلك الارتفاع أو 
تمحميل الأرضية . 

تكاليف وسائل ترويج المبيعات في المعرض . 

هوه هو الشخص الذي سيتولى تصميم جناح الشركة. وما هو شكل 
الديكور المرغوب فيه . 

من الذي سيتولى بناء الجناح. وعلى أي مستوى سيكون ذلك التنفيذ . 
يقومون بمهمة الاستقيال للضيوف والاويضاح هم. 

ما هي المواد الأخرى المطلوبة مثل الكتالوجات أو الإعلانات المحلية . 

ه ‏ عند تقرير الميزانية الخاصة بالاشتراك في أحد المعارض يهب التعرف 
على بنود التكاليف المختلفة وسوف نذكر هذه البنود : 

. تكاليف إقامة الجناح من بناء وديكورات وتصميم‎ ١ 

؟ -إيجار الأرض التى سيقام عليها جناح الشركة . 

- مصاريف النقل وبيت موظفي منذوب الشركة . 
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مصاريف الإعلان والنشرات الصحمية وإعلانات الصحف 
ال متخصّصة والكتالوجات . 

ه ‏ مصاريف الاستقبال والضيافة . 

+ - مصاريف التليفونات والكهرياء . 

. مصاريف التنظافة والحراسة الليلية‎ ٠ 

م مصاريف التأمين وأجهزة إطفاء الحريق . 

4 رسوم الجمرك والضرائب إذا أقيم المعرضض بالخارج . 

٠‏ -مصاريف فك الحناح ومخزين بعض الأناث أو ردّها إلى أصحاببها إذا 
كانت مؤجرة. 

5 - تذكر دائياً أن جناح الشركة بال معرض ليس إل واجهة لبيبسع منتجات 
الشركة وهو يمثلها من كافة الوجوه والجناح الجذاب والمعاملة الطيية من قبل 
موظفي الشركة للزوارء يعمل على اجتذاب عملاء جدد. 

ا يجب إعداد الكتالوج الخاص بالشركة قبل افتتاح المعرض بوقت 
كاف» بسبب الحاجة إلى ترجمته إلى عدة لغات إذا كان المعرض سيقام بالخارج . 

م يجب إعداد الترتيبات للزيارات لجناح الشركة بالمعرض وخاصة 
الشخصية التي ستقوم بافتتاح المحرض ويتم ذلك عن طريق رجال العلاقات 
العامة بالشركة أو تمثل جناح الشركة مع ممثل إدارة المعارض . 

4 - يجب أن يفكر رجل العلاقات العامة فيا إذا كان سيوجه الدعوة 
للزائرين للغداء أو العشاء أو للمؤتمرات التي تتيح فرصة للاعلان عن معرضه . 

٠‏ يجب تزويد المكتب الصحفي بالمعرض بكافة المعلومات التي يطلبها 
عن المعروضات لتوزيعها مقدماً في نشرات على دور الصحف إذ ينبغي أن يكون 
لديه صورة واضحة عن كافة الأخبار التي من شأنها أن تعمل على اجتذاب 
مندوب الإذاعة والتليفزيون والصحافة . 

١‏ إن كثيراً من رجال العلاقات العامة ييملون أمر المعارض بعد يوم 
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الافتتاح وإذا كانت فترة العرض مقدراً لها أن تستمر أسبوعاً أو أء بوعين فإنه من 
الضروري أن يحتفظ باهتامه يزوار المستقبل . 

- تعتبر صحيفة المعرض مصدراً للأخبار الخاصة بأوجه نشاط 
العارضين ويجب أن ينتهز رجل ,العلاقات العامة الفرصة لنشر الأخبار 
والمعلومات عن الشركة ومنتجاتها . 

- ينبغي أن يحتفط في جناح الشركة بسجل يدون فيه كافة الزيارات 
الصحفية وذلك كيار زوار المعرض وذلك لاستخدامها في الاتصال في 
المستقبل. وكذلك يجب تدوين كلل الملاحظات أو أية معلومات أخرى هامة 
لإمكان متابعتها بعد انتهاء المعرض . 
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المحاضرة الثامنة 


في 
تنظيم أعمال العلاقات العامة 


في المحاضرات السابقة ثم تناول عدة موضوعات من بينها الممحالاات 
المختلفة والأطر العامة والأهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقهاء 
فضلاًٌ عن أسلواب إعداد خطة أو برنامج العلاقات العامة ووسائل تنفيذها. 


وفي هذه المحاضرة سيتم استعراض الملامح العامة لتنظيم العمل بإدارة 
العلاقات العامة. وقبل تناول هذه الملامح يجدر بالذكر أن العلاقات العامة 
يمكن ممارستها على مستوى الفردء والمنظمات بمختلف أحجامها وأنشطتها 
وطبيعة ملكيتها واختللاف خصائصها. كما تجدر الإشارة أيضا إلى أنه في 
المنشات صغيرة الحجم قد يقوم فرد .واحد بممارسة كافة أنشطة وأعمال 
العلاقات العامة. هذا على عكس الحال في المنظمات المتوسطة أو كبيرة 
الحجم حيث تمارس الأنشطة والمهام بواسطة فريق عمل . 

وسواء تم ممارسة نشاطات العلاقات العامة على مستوى الفرد أو على 
مستوى فريق عمل فإن هذه الممارسة تقوم على أسس عامة تتمثل ‏ كما سبق 
الإشارة ‏ في الأهداف والموارد المتاحة كما أن الأهداف والمهام 
والمسؤوليات على المستويين واحدة. وها يتطلب تنظيماً للعمل وتوزيعا 
للأدوار والمهام خاصة في حالة قيام فريق عمل بتولي مسؤولية العلاقات 
العامة بالمنظمة. 

يضاف إلى ما سبق أن موضوع المحاضرة سوف يقتضر على تنظيم 
أعمال العلاقات العامة ليس على مستوى الفرد يل على مستوى فريق العمل. 
وبناء على المقدمات السابقة يمكن تناول تنظيم العلاقات العامة النحو الاتي : 
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أولاً: الطرق البديلة لتنظيم أعمال العلاقات العامة . 

توجد عدّة طرق لتنظيم أعمال العلاقات العامة من بينها ما يلي : 

. -إنشاء إدارة أو قسم للعلاقات العامة‎ ١ 

؟" ‏ إسثاد مهام العللاقاثت العامة إلى إدارة التعويق:- أو الشؤوت الؤدارية 
مثلاً أو أي إدارة أخرى . 

- الاستعانة بمكتب خبرة من خارج المنظمة . 

5 - تعيين مستشار للعلاقات العامة يكون تابعاً لرئيس مجلس المديرين . 

ه ‏ الجمع بين :.)١(‏ (7). 


سؤال للمناقشة ! 02 





ما هي مبورّرات ومزايا وعيوب كل طريقة؟ 


ثانياً: الصلاحيات والمهام المناطة بإدارة 
قسم العلاقات لعامة في المنظمة 

يمكن استعراض أهم الصلاحيات والمهام والأعمال التي تقوم بها إدارة 
العلاقات العامة مع عرض أمثلة تطبيقية من الواقع العملي في بعض الشركات 
والأجهزة الحكومية وذلك على النحو الاتي بعذ» مع الأخذ بعين الاعتبار أن 
تعدّد المهام والأنشطة... إلخ تتوقف على طبيعة ومذى تعدّد الأهداف 
بالإضافة إلى عوامل أخرى سوف يأتي ذكرها في موضع لاحق . 

: إجراء الاتصالاات اللازمة مع جماهير المنظمة بغر ض‎ ١ 

تعريفاه الجمهور بدور المنظمة في المجتمع وشرح السلعة أو الخدمة 

- شرح سياسة المنشأة إلى الجمهورء أو أي تعديل أو تغيير في السياسة 
بهدف القبول والتعاون. 
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كت شاعلاة” الجمهور على تكوين رأيهء وذلك بمدّه بكافة المعلومات 
الضصحيحة عن المنظمة . 
- حماية المنظمة ضد أي هجوم أو أي إشاعة ضازرة بهاء نتيجة نشر 
البعض أخبار كاذية عنها . 
تهيئة جو عمل صالح بين العاملين والإدارة وبين العاملين وبعضهم 
البعض داخل المنظمة . 
مساعدة وتشجيع الات سال بين المستويات الإدارية المختلفة . 


 "*‏ إعداد خطط وبرامج العلاقات العامة التي تكفل أداء مهمتها على 
أكمل وجه كما تقوم بإجراء الدراسات والبحوث في مجالات العلاقات 
العامة. 


 '"“‏ تقديم الاستشارات والاراء للإدارة العليا في المنشأةء وإسداء 
النصح والمشورة لها عند إصدار القرارات أو تعديل السياسات . 

متابعة ما يُنشر أو يُكتب عن المنشأة في الصحف ووسائل النشر 
ش المختلفة وتحليلهء وإعادة نشره إذا كان فى صالح المنشأةء أو الرد عليه إذا 
كان ضدها. 
ه إء.اد برامج العلاقات العامة المتعلقة بزيادة الوفود التي تزور 
| المنشأة سواء من الداخل أو الخارج . 


يضاف إلى ما سبق ما يلي من صلاحيات ومسؤوليات : 


© تقديم المساعدات والمشورة لفروع المنظمة المنتشرة في أنحاء البلاد أو 
خارجها . ٠‏ 

© نقل وجهات نظر الجمهور الداخلي والخارجي إلى الإدارة العليا . 

© توعية الإدارة العليا بشأن اثار تبني سياسات معينة على الجمهور وموقف 
الجمهور المتوقع تجاه المنظمة . 

© تدعيم الثقة وخلق جو التفاهم داخل المنظمة . 
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© مراقبة نتائج إنجاز أنشطة وتحديد المشكلات واقتراح الإجراءات 

التصححيحية . 

© القيام بالأنشطة الاتية : 

القيام بالبحوث والتحقيقات حول الرأي العام أو رأي الجماهير الداخلية 
والخارجية . 

اختيار طرق وأساليب الاتصال الملائمة للجماهير على اختلاف أنواعها . 

التنسيق بين الإدارات الوظيفية داخل المنظمة وتأمين سير العمل وانتظامه 
ودراسة المشكلات التي تعوق الإنتاج أو البيع. . . إلخ . 

ثالثاً: العوامل الحاكمة لتنظيم أعمال العلاقات العامة : 


يمكن لأغراض الدراسة والتحليل تصنيف العوامل المؤثرة أو الحاكمة 
لتنظيم أعمال العلاقات العامة وكذلك تحديد الشكل التنظيمي لها إلى 
مجموعتين هي .: 
)١(‏ العوامل الخارجية أو البيئية: وتتمثل هذه العوامل في : 
(أ) همدى كبر أو صغر حجم الجماهير الخارجية التي تتعامل معها 


المنظمة. 
(ب) درجة التباين في خصائص هذه الجماهير وعلى مستوى نفس 
الجمهور الواحد. 


(ج ) درجة الانتشار الجغرافي للمنظمة ومدى التجانس بين المناطق 
الجغرافية التي تتواجد فيها الفروع (أو تمارس فيها المنظمة نشاطها) . 


١١م‎ 







كلما كبر حجم الجماهير الخارجية للمنظمة واختلفت في 
خصائصها الاجتماعية والثقافية أو الديمغرافية وكلما زادت درجة 
الانتشار الجغرافي للمنظمات كلما تعاظم دور العلاقات العامة 
وازدادت أعباؤها. 
كلما ارتفعت درجة انعزال المنظمة عن جمهورها كلما تقّص دور 
العلاقات العامة. 


: (د) تعاظم (أو انخفاض) تأثير جماعات الضغط الخارجي (نقابات 
العمال» النقابات المهنية» جماعات حماية المستهلك. الأحزاب . . . إلخ) . 
فكلما زادت درجة تأثير هذه الجماعات كلما زادت الأعباء والمسؤوليات 
الملقاة على عاتق إدارة العلاقات العامة. حيث من الممكن مثلاً أن يصبح 
المستهلك (أو المنتفع بالخدمة) أكثر عنادا أو قابلية للتأئر بتوجهات جماعات 
حماية المستهلك نحو أي سياسة جديدة د تتبناها إدارة المنظمة تجاه التسعير 
أو التغليف أو غيرها من السياسات الاخرى. ويمكن في هذا الشأن الرجوع 
إلى تأثير الصفوة على النحو السابق تناوله بالمحاضرة الرابعة. 


أمثلة وحالات يتم مناقشتها في حجرة البحث -29( 





(ه ) تعدّد وارتفاع درجات تأثير المشاكل البيئية والتحد._دءييات 
الأخرى (التي سبق استعراض عدد منها في المحاضرة الرابعة»)» يؤدي إلى 
زيادة أهمية دور رجل العلاقات العامة. | 
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أمثلة تناقش في حجرة البحث عن : 


© تأثير وسائل الإعلام القومي كالتليفزيون . 
© الإرهاب . 
© تأثير الصفوة . 





(7) العوامل الداخلية: وتتمثل هذه العوامل في : 
(أ) الإمكانيات والموارد المالية المتاحة. 
(ب©) مدى توافر كوادر إدارية والمهارات اللازمة لممارسة أعمال 


(ج ) البناء التنظيمي للمنظمة. فكثيراً من الهياكل التنظيمية التي يتم 
بناؤها تتجاهل في بادىء الأمر إنشاء إدارة للعلاقات العامة (وفي أحسن 
الأحوال قد يتم تسكين موظف في مكتب الاستقبال أو الأمن يقوم بدور رجل 
العلاقات العامة)» ومن ثم يصبح من الصعوبة نسبيا تغيير الهيكل في كثير من 
الأحيان خاصة إذا لم تكن الإدارة !لعليا على قناعة تامة بأهمية العلاقات 
العامة. 

(د) اتجاهات الإدارة العليا ومدى اعترافها بأهمية دور العلاقات العامة 
بالمنظمة . فكلما كانت اتجاهات الإدارة العليا إيجابية كلما توافرت بيئة العمل 
المناسبة لرجل العلاقات العامة واحتلت إدارتها مستوى مرتفعاً في الهيكل 
التنظيمى. . كما يسهل هذا عملية توفير المخصصات المالية وضمن إلى حد 
كير تحاوين الإدارات الوظيفية الأخرى . 

(ه ) كما أن دور الملاك وحملة الاسهم لا يقل أهمية عن دور الإدارة 
العليا. 


(و) طبيعة نشاط المنظمة. . تختلف جماهير المنظمات في أحجامها 


١ 


وخصائصها باختلاف طبيعة نشاطاتها. . . فالمنظمات التي تعمل في مجال 
صناعة الأغذية المحفوظة تكون جماهيرها الخارجية أكبر وخصائصها أكثر 
اختلافاً من تلك التي تعمل في مجال صناعة الصلب . . وهذا يعني (مع بقاء 
عوامل كثيرة ثابتة) أن حبجم إدارة العلاقات العامة مقاسا مثلا بعدد العاملين 
فيا ومهاميا .وتسؤولنات متكون: اكب في الحالة الأولى عنه في الحالة 
الثانية . 

(ز) الأهمية النسبية والمركز الوظيفي للمسؤول عن العلاقات العامة 
بالمنظمة. 


مثال عملي يقدم بحجرة البحث 





(ح) يضاف إلى ما ذكر في (و) نجد أن تنظيم أعمال العلاقات العامة 
ولو كانت تابعة للدولة. 


مغتال 


انظر التنظيم الخاص بشركة النتحاس المصرية ووزارة الشئوت 
الاجتماعية بمصر على النحو الوارد فيما بعد. 2 





رايعاً: الموقع التنظيمي للعلاقات العامة والتنظيم الداخلي 
وتوزيع الااختصاصات : / 


في هذا الخصوص ومع الأخذ في الاعتبار العوامل والظروف السابق 
ذكرها تجدر الإشارة إلى ما يلي : 


)١(‏ من المفضل أن تكون إدارة أو قسم العلاقات العامة تابعة مباشرة 


١١ 


لرئيس مجلس المديرين وذلك للاأهمية النسبية لهذه الإدارة والأسباب التي 
سبق عرضها والتي تبرز مدى أهمية وخطورة دور هذه الإدارة بالنسبة للمنظمة 
ككل. كما أن قربها أو تبعيتها لرئيس مجلس الإدارة مباشرة يوفر الكثير من 
الجهد في سبيل تهيئة بيئة العمل والحصول على متطلبات إنجازه . . كما أنه 
قد يقلل الكثير من نقاط الصراعات التنظيمية حول تبعيتها وصلاحياتها من قبل 
الإدارات الأخرى . . 

() إنه لا يوجد هيكل أو شكل تنظيمي معين يمكن أن يطلق عليه ميكل 
نموذجي لإدارة العلاقات العامةء فالاختصاصات والمهام المطلوبة وعدد 
الأنراد المتوقع تسكيئهم فيها وهمدى عمق الدور الذي تلعبه واقتناع الجمهور 
الداخلي بأهميتها.. إلخ كلها عوامل تؤثر على التنظيم الداخلي ومن ثم 
الهيكل وعلاقات السلطة والعلاقات التنظيمية التي قد تنشأ. 

ومع مراعاة ما سبق يمكن عرض بعض الامثلة على النحو الاتي بعدء 
على أن يتم مُناقشة كل مثال على حدة في حجرة البحث . 


١-_الهيكل‏ التنظيمي لإدارة العللاقات العامة في منظمة صغيرة الحجم. 
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ملحوظة : سسا عرض اختصاصات مدير إدارة العلاقات العامة عند 
أنَا اختصاصات الأقسام العلاثة المذكورة بالخريطة فيمكن ذكرها 
ياختصار في السطور التالية. ش | 
)١(‏ اختصاصات قسسم العلاقات الداخلية : 
ويمكن تناول هذه اللاختصاصات باختصار علل النحو الآتي : 
اختصاصات قسم العلاقات الداخلية : 
العمل على تحسين وتنشيط علاةات العاملين بالمنظمة فيها بينهم من ناحية 
أخرى." ٠‏ 
ب العمل عل رفع الروح المعنوية بين العاملين واقتراح الحلول لؤزالة أسباب 
الشكوى العامة بينبم» وتشجيعهم على التقدم بالاقتراحات التي عيدفة إن 
تحسينز. العمل . 
جه دراسة واقتراح المجالات الثقافية والرياضية والفنية والترفيهية التي يمكن 
تطبيقهاأ والعمل على تقديم |الخدمات الصحيةه والاجتاعية . 
د القيام بالمجاملات المختلفة في ختلف المناسبات الخاصة بالعاملين وفي 
المناسبات القومية . 
ه - تقديم كافة الخدمات التي تلزم للعاملين بغرض التيسير عليهم مشل تسهيل 
و إعذاد النشر ات الاعلامية عن الأنشطة الاجصاعية والثقافية والرياضة 


للعاملين بالمنظمة . 
ز- التنسيق مع مكتب الشكاوى بالمنظمة بالنسبة لشكاوى العاملين بالمنظمة 
وحاولة إزالة أسبابها . 
ح ‏ متابعة الزملاء المبعوثين بالخارج اجماعياً وتدعيم وسائل الاتصال بهم 
وكذلك المعارين والعاملين بالخارج . 


ل 


(؟) اختصاصات قسم الصحافة والنشر 


١ 


١ 


و 


3 


تنظيم مقابلات الصحفيين ومندوبي أجهزة الإعلام لرئيس المنظمة وكبار 


العاملين بهاء وتلقي توجيهات رئيس المنظمة في هذاالشأن. 


تسمح به التوصيات عنها إعلاميا. 

ور الؤدرات 0 مج التي تعقدها المنظمة والاتصال اهدر الإعلام 
- متابعة نشاط قطاعات وإدارات المنظمة والوحدات الملحقة بها وتغطيتها 
إعلامياً . 

تجميع ما ينشر من أخبار وموضوعات تتعلق بالمنظمة والوحدات الملحقة مها 
وإعدادها للعرضص عل رئيس المنظمة . 


؟ ‏ التنسيق مع مكتب الشكاوى بالمنظمة بالنسبة للشكاوى التي ترد للمنظمة 


من أجهزة الإعلام وإحالتها إلى الإدارات المختصة لبحثها وتلقي الرد 
بنتيجة البث مع إعداد الرد المناسب على المسئولين 


20 اختصاصات قسم العلاقات الخارجية 


١ 


ا 


استقراء اتجاهات الرأي العام من حلال ما د تنشره وسائل الإعلام المختلفة 
لوعداد الدراسات التي تساعد المسئولين بالمنظمة على معرفة اتجاهات الرأي 
0 عند وضع المنظمة وسياساتها. 
التنسيق مع مكتب الشكاوى بالمنظمة بالنسبة للشكاوى التي ترد من جماهير 
المتعاملين معها لمعرفة مسيبات هذه الشكاوى ووضع خطط إعلامية للرد 
0 

شتراك في تنظليم الزيارات والمؤتمرات والاجتماعات والتي تنظم بغرض 
دعم الثقة بين المنظمة والجماهير المختلفة التي يا رف رسالتها وخاصة 
الجمعيات والمنظيات المحلية والدولية التي تعمل في يجال عمل المنظمة. 
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5 - استخدام وسائل الإعلام المختلفة لنشر رسالة المنظمة وشرح السياسات التي 
تقوم بوضعها وما تحققه من مزايا للمواطنين . 
© إعذاد الكتيبات والنشرات الإعلامية التي توضح رسالة المنظمة وما تقوم به 
من نشاط لتحقيق هذه الرسالة . 
 "‏ استقبيال ضيوف المنظمة وإعداد برنامج زياراء ليم ازمر فقون وتسهيل سبل 
الإقامة لحم. ١‏ 
وفيما يلي مثالاً آخر للهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة في إحدى 
الشركات البريطانية . أمَا المثال الثالث فخاص بشركة بترول فرنسيةء ويقدم 
المثال الرابع هيكلا مقترحاًٍ لإدارة العلاقات العامة حيث يلاحظ فيه وجود 
مستشار للعلاقات العامة تابعاً للمدير أو رئيس الإدارة . 


١71 


١ 1 


ٍ 7 
| الاتعاج الذنى والامراه ب ون مم أدلرا م. 








لدارا الشترن الادارية 
1 رالمطبر عاتن 


لوارز الانعا 


ا 
رئيس الصحافا يخدس بكل ما بتمان بالصحف 
والاذاعة التصوير والتجسبل 


المصدر :, عبد العزيز التجار؛ المرجم السابق» ص .١‏ 


لادارة علاثان عامة كد ّ 
سر 0 ن هامة فى شركة بريطانبة 
0 عبر البحار. 


أدارا المبيماث االمببعاث ولندن) 


المدير امسامد للاملان. تفاصيل راعداد املائات 
الاثعاج رترويع للمبيماث 





الهيكل التنظيمي لمصلحة العلاقات العامة 
في إحدى شركات البترول الفرنسية 


(المصدر: -حسن الحلبي» مر جع سالف الذكر ص .)8١‏ 


العامة 





الراديو والتليمفزيوت 


التصوير والسينما 


١ م>‎ 


رئيس مصلحة العلاقات العامة 


الما 9 













دائرة الداراسات 


دأء 3 
الاتصالاات 
والوعلام 





الدائرة الإدارية 


والمالية والنشر والتوثيق. 










0 


ناقش أسباب الفروق القائمة بين الأربعة أمثلة السابقة . 


ئ هل يمكن تكوين مجلساً للعلاقات العامة على غرار مجلس إدارة 
! المنظمة؟ 


| إذا كانت الإجاية نعم مأ هي الاختصاصات وما هي المبرّرات ا 





أمَا إذا كانت الاجابة «لا» فما هي المبترات؟ 


0-08 









ما هي المهارات المطلوب توافرها في أخصائي (رجل) العلاقات 
العامة؟ ْ 
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© مهارات معرفية وفكرية 
© مهارات اتصال 

بالإضافة إلى الخصائص الذاتية والمؤهلات العلمية . 






توصيف الوظائف في العلاقات العامة 


0 


يمكن استخدام حالة شركة النحاس المصرية لعرض بعض الأمثلة 
لتوصيف بعض الوظائف . 





ريل 


المحاضرة التاسهة 


حلقة مناقشة لثلاثة أمثلة تطبيقية 
لتنظيم وظيفة العللاقات العامة 
في الحكومة ومنشآت الأعمال في 
جمهورية مصر العربية 


١ 


الإدارة العامة للعلاقات العامة 
لشركة النحاس المصرية«" 


نبذة تاريخية عن الشركة : 

شركة النحاس المصريّة هي إحدى الشركات التابعة للشركة القابضة 
للصناعات المعدنية.» مساحتها ١5٠١٠‏ فداناء عند العاملين /ا1١1٠ة‏ عاملة 
وموظفاًء قَدّرت مبيعاتها في عام 77١ 47/841١‏ مليون جنيه وفيجة الإنتاج عام 
(١‏ اأيضاً 7١‏ مليون جنيه كيا وكانت قيمة الصادرات في نفس العام 71 
مليون جنيه . 


وإذا كان مفهوم العلاقات العامة أنها الإدارة المسؤولة عن خلق الصورة 
الذهنية الطيبة للمنشأة وأنها حلةة الاتصال بين المنشأة والجمهور الداخلي 
والخارجي المستهدف للمنشأةء فنلحن نجد أن الادارة العامة للعلاقات العامة 
لشركة النحاس المصرية تتبع النظام الأمثل ني هياكل التنظييات الاداري ية المكلى 
حيث تكون تابعة مباث 0 مجلس الإدارة . 





)200 يود المؤلف توجيه الشكر إلى السيدة زينب محمد بخيت على قيامها بتوفير المعلومات والبيانات 
الخاصة بنشاط العلاقات العامة للشركةء وترليها إعداد وتجهيز هله الييانات والمعلومات في 
صورتها الحالية . 


تضرن 


اختصاصات مدير العلاقات العامة بالشركة : 


وظيفته الأساسية هي معاونة رئيس يجلس الودارة ومدير عام الشركة 
بصفة عامة وهويبدي لحم النصح في مجال التبوض يسمعة الشركة وسمعة 
منتجاتها والخدمات التي تؤديبا للجمهور بصفة عامة . 

وكذلك في محال علاتتها بعملائها ومورديهبا وموظفيها وبالمجتمع المحلٍ 
والحكومي كيا أن عليه معاونة الشركة في محال تنشيط مبيعاتها . 


والشكل التنظيمي الآتي بعد يوضح الميكل التنظيمي للشركة. وتنظيم 
وظيفة العللاقات العامة مهأ . 1 


تقر 


أقسام الأمن واحراسة 


١ 
5 
1 
اك شي يك ني يي‎ 


أقسام شتون يجلس الؤدارة 


أقسام الدراسات الفنية 
والاقتصادية 


إدارة الدراسات الفنية 5 


رن 


صمتو 
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كيه | الورى اناد 
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[' القانونية إدارة القضايا والعقود | 
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إدارة العلاقات إدارة النشاط الرياضي إدارة العلاقات 
العامة الداخلية والرحلات لامك اذا عدية 


وتطبيقاً لهذا المفهوم السابى لمعنى العلاقات العامة. ومن خلال التنظيم 
الداخلي لإدار ة العلاقات العامة نجد أن طبيعة العمل تتمثل في الآتي : 

العلاقات العامة هي حلقة الاتصال بين الجمهور الداخلٍ للمنشأة 
وقيادات الادارة العليا. 


وتحقيقاً لهذا المدف نجد أن الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة 
الداخلية هو تبيئة الاتصال بين الوزارة والحيئة وبين العاملين بالشركة لتحقيق 
أسياب الترابط والتعاون الإيجابي بينهها ودراسة الرأي العام في الشركة والتعرف 
على رغباته واستقبال الزوّار الذين يأتون من مصانع أخرى للتعرف على منتجات 
الشركة أو يأتون من الجامعات والمدارس وإعداد المراجع والمعلومات وحفظها 
وفقا لنظام واضح يتيح الانفتاح بها في الاعلان والاستعلام في أسرع وقت إلى 
جانب القياء بواجيات الضيافة من حجز أماكن في الفنادق وإعداد وسائل النقل 
لهم وتوزيع المطبوعات والحدايا والتعرف على رغباته, والجهات التي يرغبون في 
زيارتها وإعداد برنامج للزيارة يناسب وقت الزائر والشركة معا. ويتم الوشراف 
على إعداد الحفلات العامة التي تقيمها الشركة في المناسيات المختلفة مع مراعاة 
آداب الضيافة والمراسمء» ويخصص سجل يُدّون فيه أسماء الزائرين من المصريين 
والأجانب ويتم إعداد البيانات والإحصائيات والمعلومات الكافية عن الشركة 
وأيضاً نوجد مكتية مزوّدة بالكتب والمراجع التي للها علاقة بالشركة ومنظمة 
بشكل ثابت للإعادة لأفراد الشركة ويتم الاحتفاظ بالمجلات والصحف السمية 
بالمكتبة كها توجد أفلام فيديو عن أقسام الشركة وتطوّر إنتاجها للاستعانة بها 
عند الحاجة والاحتفاظ بالسجللات الشخصية والزيارات المختلفة. ويتم نشر 
رسالة الشركة بالوسائل الفنية عن طريق الرسم والتصوير وتنظيم المعارض 

١ 


والأاسواق الدولية والمحلية واللاعداد للمؤقرات الدولية والإقليمية وأهمها 
المعارض»ء فهناك معرض دائم لكل ماله علاقة بتطوّرات الاقتصاديات 
والالاختراعات وتزويده بكل جديد والوشراف عل صيانته . وهناك المعارض 
الدولية في جميع دول العالم تشترك الشركة بمعظمها ويتم تجهيزها والإعداد لها 
وعمل الرسومات اللازمة واختيار المعروضات لعرضها في أحسن شكل . 


أما بالنسبة لإدارة العلاقات المختصّة بالنشاط الرياضي والرحلات فهناك 
رحلات منتظمة ورحلات داخلية يومية في فصل الصيف للترفيه عن العاملين 
وأسرهم وأيضاً مصايف أسبوعية ورحلات إلى مدينة بورسعيد وشرم الشيخ 
واليحر الأحمر والغردقة والأقصر وأسوان بأسعار مناسية كيا يوجد نادٍ رياضي 
واجتماعي معتمد ومعروف بنتائجه على مستوى الجمهورية لجميع الألعاب 
الرياضية . 


أما بالنسبة للعلاقات الخارجية : 


- توثيق العلاقة بين الشركة ورجال الصحافة المحليين والأجانب ويتم 
حجز تذاكر الطيران والسياحة وإنهاء جميع الاجراءات الخاصة بالسفر للخارج 
كتجهيز جوازات السفر وإنبهاء الاجراءات المتعلّقة به كتسليم الأوراق واستلامها 
ر؟ * أ إخباء تأشيرات السفر للخارج كتجهيز جواز السفر من القنصليات العربية 
والأجنبية وكذلك إقامة السادة الخيراء الأجانب وإقامتهم داخل البلاد خلال 
الإاحلال والتجديد لبعض المشروعات داخل الشركة . 

ولا يقتصر دور العلاقات الخارجية على هذا فقط ولكن لها دور في إعداد 
المؤتمرات العلمية ال متخصصة والمؤتمرات ذات الصفة الدولية مثل مؤتمر السباكة 
الدولي الذي عُقد بالقاهرة في الفترة من ١١‏ إلى ١7‏ سنة .١990١‏ 


استقبال الوفود الأجنبية التي تقوم بزيارات ميدانية للوقوف على النبضة 
الصناعية ومسايرة التطورات الصناعية. 0 


إعداد النشرات الدورية المتخصّصة عن نشاط الشركة بالاتفاق مع إدارة 
هن 


البيع (القطاع التجاري) عن حجم الصادرات وللدول المستوردة والإمكانيات 
المتاحة للتصدير والتسهيلات الممنوحة . 

العلاقات العامة من وجهة نظر الشركة: هي وظيفة إدارية تقوم بتقويم 
اتجاهات الجمهور وربط سياسات وأعمال فرد أو منشأة مع الصالح العام . 

وتنفيذ برنامج لكسب تأييد الجمهور وتفاهمه عن طريق دراسة الأحوال 
السائدة والعمل على الاصلاح ثم أخخبار الناس والنصح والإرشاد إلى الصواب 
والتغيير السليم . 

هي وسيلة لنقل رسالة بأنسب الصور المناسبة للجمهور. 

وهي طريقة للسلوك وأسلوب للوعلام والاتصال في شتى أوجه النشاط 
الؤنساني بهدف إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عليها عن طريق الفهم 
والمعرفة المتبادلين داخخل المنشأة . 

وهي خدمة في المجالات الدولية عن طريق الرعاية الوطنية في الداحل 
والخارج لتحقيق الأهداف القومية في خخلق المناخ المناسب لإنتاج أكثر. . . وهي 
كسب ثقة واحترام الجمهور فهي الاتصال المباشر للناس والصير على أطباعهم 
وهي إحدى دعائم الإدارة الناجحة. وهي جزء لا يتجزأ من نشاط الشركات 
التي تسعى للحصول على ثقة واحترام الرأي العام وتأييده . 

مهمة العلاقات العامة ووظيفتها وخصائصها 

)١١(‏ دراسة الجمهور: عاداته ‏ تقاليده ‏ رغباته ‏ وجهات نظره ‏ معتقداته 
مشكللات نفسيته . 

(50) شرح سياسة الشركة للجمهور بلغة مبسطة يفهمها التجميع + 

(7) تحقيق الأداء النافع . ٠‏ 

(*) توصيل الأخبار الصادقة على نطاق واسع . 

(6) كسب احترام وثقة الناس عن طريق التصرف السليم . 

(7) إرضاء حقوق الناس فيما يعتبر أساسي فيها. 

(7) المساهمة في تنفيذ الاإعلان العالمي الحقوق الاإنسات . 

١ 


(8) احترام المبادىء والقواعد الأخلاقية في ممارستها المهنة . 

(9) احترام وحماية كرامة الإنسانية . 

)9١(‏ تهيئة الشروط الأخلاقية والنفسية والعقلية للحوار والاعتراف بحق 
الأطراف في عرض قضاياهم والتعبير عن وجهة نظرهم . ظ 

)١1١(‏ التصرّف في شتى الظروف بطريقة تراعى فيها ظروف الغير. 

. التصرّف بشرف وأمانة لكسب ثقة العملاء‎ )١( 


مواصفات رجل العلاقات العامة 

يجب أن يكون فاهم الحدف تفهراً كاملا . 

الاشتراك في كل اجتماعات مجالس الادارة مع إبداء الرأي إن أمكن 
ذلك من المجلس . ويكون هدفه في المجلس هو فهم وجهات نظر الأعضاء 
وإعطاء الاقترراحات ومحاولة التقريب بين الأعضاء . 

يجب أن يعرف جمهوره جيداً ودراسة الناحية النفسية ومعاملته على حسب 
نوعيته - ريفي - عمالي - ثقافي - عسكري . 

نقل الرسالة بانسب الصور المناسبة لذلك الجمهور. 

اختبار الأسلوب الأنجح للتأير على الجمهور. 


الاختصاصات التي يمكن أن تقوم مهأ أقسام ع.ع. وفروع العلاقات العامة 


فروع تمع بع الخارجية: 
فروع الاتصال: واجباته 


أ توثيق العلاقة بين الشركة ورجال الصحاةة المحلية والأجنبية . 


ب - الاطلاع على جميع الصحف والمجلات العربية والأجنبية وإعداد 


١ م7‎ 


سجل يومي بقصاصات الصحف التي تتصل بالمؤ سسة أو الشركة لتزويد 
فرع الاتصال: 

واجياته : 

أ- توثيق العلاقة بين الشركة ورجال الصحافة المحلية والأجنبية . 

سه الأطلاع عل «تميع الصحف والمجلاات العربية والأجنبية وإعذداد 
سجل يومي بقصاصات الصحف التي تتصزم بالمؤسسة أو الشركة لتزويد 
فرع النشر: 

واجياته : 

أ إصدار الكتيبات والكاتالوجات وكافة أعمال النشر. 

ب - الإزش, اف على ما يتقرر نشره وطبعه من المطبوعات . 

ج - مراقبة نشر ما يتقرر نشره ومراجعة فواتيره. 

د حلقة اتصال بين الشركة ودور النشر لطبع الأيحاث والتقارير 
السنوية. 
فرع التحرير: 

واجباته : 

أ صياغة البيانات الخاصة بالنشر في الصحف . 

ب - ترجمة كل ما يتعلق بالعلاقات العامة . 

ج - تحرير الأحاديث . 

د صياغة الإعلانات التي يقوم بإعدادها فرع النشر. 

١ ظ‎ 


فرع الاعلان: 
واجباته : 
أ إعداد الإعلانات المطلوب نشرها وتعميمها . 
ب - حجز المساحة اللازمة للإعلان في الصحف . 
ج ‏ إعطاء إذن النشر للصحف . 
فرع السيتها: 
واجباته : 
أ إعداد الأفلام الخاصة بالدعاية للشركة . 
ب - إعداد الشرائح المصورة. 
جه إعداد الأفلام للتلفزيون . 
العلاقات الداخلية 


تقوم على أساس تبيئة الاتصال بين الوزارة أو الحيئة أو المؤسّسة أو الشركة 
بين ججماهيرها المختلفة لتحقيق الترابط والتعاون الإيجابي بينبا ودراسة الرأي العام 
قي الحيئة والبيئة المحلية وتحعليله » والتعرف عل آرائه, واستقبال الزوار الذين 
يقدونت من الخارج وإعداد المراجسع والمعلومات وحفظها وفقا لنظام واضح في 
محيط ع .ع . 


واجبات فروع قسم م .ع. الداخلية 

فرع الخدمة العامة: 

واجباته 

١_الرعاية‏ الاجتاعية والثقافية والرياضية وذلك بالاشتراك مع وزارة 
١‏ الاشراف على إعناد الندوات والمحاضرات العامة التي تقدمها 
الوزارة أو اللهيئة أو الشركة . 

> - بحث المتاعب والمشاكل والشكاوى الخاصة بافراد الشركة ووضع 

١م‎ 


نظام خاص للمشاكل التي تسبب هم الاضطرابات أو القلق النفي . 

5 تجهيز وسائل الانتقال اللازمة لشتى أغراض ع .ع . 

ه - تسهيل سفر أفراد الشركة وذلك بالاتصال يالجهات الرسمية لإونجاز 
ترتيبات السفر في إدارة الجوازات والمطارات وغيرها. 
فرع الضيافة : 

واجباته 

أ استقبال الضيوف الذين يفنونت لزيارة الشركة ولحجر الأماكن 5 فق 
الفنادق وإعداد وسائل الانتقال هم وتوزيم المطبوعات والمنايا والتعرف عل 
رغباتهم والجهات التي يرغبون في زياراتها. 

ب - إعداد برنامج كامل للزيارة تتناسب مع وقت الزائر والشركة وتعيين 
مرافقين لحم وذلك بالاتصال بالجهات المختصة . 

ج - الإشراف على إعداد الحفلات العامة التي تقيمها الشركة أو 
والمؤسّسة في المناسيات المختلفة مسع مراعاة آداب الضيافة والمراسم الورادة في 


دليل المراسم الذي تصدر تصدره وزارة الد!خلية . 

ذاه :نشاء سجل يدون به أسياء الزائرين من المصريين والأجانب . 
فرع البحوث : 

واجباته 


الحصول على البيانات والاإحصائيات والمعلومات الكافية عن الشركة 
لتكرن جاهزة عند الحاجة إليها . 

ب إنشاء سجلات للمقالات والمحاضرات والأحاديث التي يلقيها أفراد 
الشركة وكبار الزوار. 

ج - عمل أرشييف يجمم أفراد الشركة وافيئات ل الاخترى وجمضع 
المعلرمات التفصيلية عنيم . 

د عمل أبحاث قياس الرأي العام وتحليل سواه الام والاحتفشاظ 
بتائح هذه العمليات». 


حل 
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فروع المكتبة : 


واجباته 
أ عمل فهرس يجمع الكتب الموجهة . 


ب - تزويد المكتبة بأحدث الكتب والمراجع التي لها علاقة بالشركة . 
ج - نظام ثابت للاعارة لأفراد الشركة . 

د حفظ مجلاتها الصحف والمجلات المحلية . 

ه ‏ عمل قاعة بالمكتبة للاطلاع والبحث وتحديد المواعيد للاطلاع . 
و الاحتفاظ بالبومات الشخصيات والزيارات المختلفة . 


< الإنتاج الفني 

الإنتاج الفني للغة العلاقات العامة : 

هو تنفيذ العمل المطلوب لنشر رسالة الشركة بالوسائل الفئية عن طريق 
الرسم ‏ التصوير ‏ عمل البحوث الفنية بإنتاج مواد الدعاية وتنظيم المتاحف 
والمعارض والأسواق الدولية والمحلية والإعداد للمؤتمرات الدولية والإقليمية 
والمحلية ؛ ويتكون قسم الإنتاج الفني من : 
فرع المعارض: 

يقوم بالآتي : 

١‏ بحث الموضوعات الخاصة بإقامة المعارض الفنية والتعاون مع الجهات 
الرسمية الأخرى في سبيل تنظيمها على الوجه الأكمل الذي يكفل نجاح 
الاهداف التي أقيمت من أجلها. 


 "‏ عمل معرض دائم لكل ماله علاقة بتطورات اقتصاديات الدولة 
والشركة وانختراعاتهبا وتزويده بكل حل بل والإشراف على صيانته . 


- تههيز المعارض وعمل الرسومات اللازمة لها سواء بواسطة المكاتب 
المندسية الخارجية أو بواسطة الفرع نفسه . 


١ د‎ 


8 الختيار المحعروضات للعررض بالمعاراض الدولية أو المحلية . 

عمل قسم الإ نتاج النفي : 

هي المعمارض والأسواق الدولية والإعداد لما لذااقتضت الضرورة 
لبحث التفاصيل المتعلقة بها لأهميتها لكل من يعمل في ميدان ع .ع . 

فرع المؤتمرات: هو الفرع الذي يقوم بالتجهيز للمؤتمرات الدولية 


والإقليمية والمحلية . 
فرع الرسم: يقوم بإعداد جميع التصميمات والرسومات الفنية والإحصائية 
والبيانية . 


” - إنشاء أرشيف فني للصور وسلبياتها . 

وقسم الإنتاج الفني من أهم أقسام إدارة ع .ع . إذ أنه القسم الذي يقوم 
بالعمل الفني الذي يتكلف كثيراً إذا ما اضطرت الوزارة أو الشركة إلى عمله في 
الخارج ق -حالة عدم وجود مشل هذا القسم؛ وله يغيب عن اليال أن شراء 
المعونة الفنية من الخارج قد يكلّف أموالاً طائلة تعجز الميزانية عن عملها. 

وظائف العلاقات العامة : 
البحث: دراسة الاتجاهات الأساسية لجهاهير المؤسسة في الخارج 
والداخل . 
تخطيط : تحقيق وتصحيح المراجع الإعلامية . 

التنسيق : بالاتصال بالمسئول في الداخل والخارج . 

الآداب: تقديم الخدمات لسائر الادارات ومساعدتها على أداء وظائفها 
الو نتاج : يتصل به عدد كبير من الأعيال المتصلة بالإعلام والنشر وتقوم الؤدارة 

١ع‎ 


بإنتاج الأفلام أو الصور والشرائح ؛ ومن أهم واجرات ع .ع . 2 إسداء النصح 
للمستولين بالشركة في إصدار القرارات أو تعديل سياستها. 
أهم أسس العلاقات العامة الإنسانية بالشركة 
العلاقات ال نسانية : 
أهدافها: 
١‏ تحقيق تعاون كامل بين الأفراد وإيجاد ترابط بين مجهودهم . 
؟ -إيجاد صلة ورغية في زيادة الإنتاج عن طرق فهم من يبمهم الأمر 
إجاد رضاء كامل بين الأفراد عن الأعيال التي يقومون مب . 
أسبياب الاهتهام بالعلاقات الإنسانية : ظ < 
١-انضام‏ العال لنقابات ضمنها الحكومات وأصبحت ا قوتها وكيانا . 
"٠‏ -ازدياد الثقافة بين طبقات العيال شجعتهم على المطالبة بتحسين 
العلاقات الاإنسانية . 
م٠‏ أدّت الأبحاث للتقدم بعلم العلاقات الإنسانية . 
غ ‏ شعور رجال الإدارة بالمسؤلية الاجتاعية نحو الطبقة العادلة ساهم 
بالنبوض بالعلاقات العامة الإنسانية . 
مشاكل إنسانية جديدة لحدوث احتكاك دائم بين الأفراد ببعضهم . 
5 ساعدت الزيادة في الأجر عل الاستفادة من الضبط الإنساني لأقصى 
حدود العناية بدرجة كبيرة ومباشرة بملافاة إنسانية أفضل ٠‏ ظ 


النواحي الطامة في العلاقات الإنسانية 


١‏ رفع الروح المعنوية للفرد: عن طريق معرفة رغباتهم ومحماولة ن 

؟ ‏ الاختلافات في الفرد: نظراً لاختلاف الفرد من وقت لآخر نجد أن 
الادارة تغير سياستها من وقت لآخر حتى تحصل على الرضاء وإقباله على العمل 
وذلك يأتي بالبحث المتواصل . 

* - الميل للعمل: يتوقف قيام أي مؤسسة ويقائها على درجة توافق 
رغبات وميول كل من الأفراد والعمل. كا تشجع ع .ع. على ثبات وتطورات 
العلاقات الإنسانية إلى أبعد الحدود لزيادة الإنتاج مما تؤدي إلى احترام كرامة 
الفرد باعتباره شحخصية ا استقلالها الذاتي. 

احترام كرامة الفرد: باعتباره شخصية لا استقلاها الذاتي . 

فكرة عامة عن العلاقات الصتاعية بشركة النحاس المصرية 
معناها: 


هي العلاقة بين العمال والموظفين بعضهم البعض ورؤسائهم أو مديرهم 
وكذا هي انعلاقة بين الإدارة ونقابات العهال وبين أصحاب العمل ومنظيات 
العمال . 

وسائل الاتصال بالجماهير 

. عن طريق الصحف اليومية والأسبوعية والمحلية والأجنبية‎ ١ 

3 عن طريق الممجلاات العامة والخاصة والتجارية والمهنية . 

©" عن طريق الكتب والنشرات والكتيبات والتنبؤات والكتب الدورية 
والسئنوية . 
الأخبار . 

ه ‏ عن طريق الراديو والتلفزيوت. 

1 عن طريق المسرح والموسيقى والمكتبات . 

١ 


٠‏ عن. طريق الصور والرسم الفني والرسم البياني والإحصائيات 
والرموز. 

م عن طريق النتائج السنوية والأجندات وافدايا. 

4 عن طريق اللافتات والملصقات والخرائط المضيئة والحخوائط والطرق. 

. -عن طريق الكتابة في السهاء وعلى الأرض وال حوائط‎ ٠ 

١‏ -عن طريق الأحاديث الصناعية والندوات والمناظرات والمؤتمرات 
الدولية والمحلية . 

و طريق المعارض والأسواق الدولية . 

١‏ عن طريق المواصلات والزيارات والبعثات والمأموريات السياسية 
والاجتماعية والثقافية والرياضية . 

+1 عن طريق الاستعراضات وأقواس النصر وعربات الزهور في 
المناسبات القريبة . 


١٠٠‏ -عن طريق الرسائل البريدية وبطاقات المعايدة والمطبوعات 
التذكارية. 


5 -عن طريق غلافة علبة الكيريت والسجائر وسدادات المنتتجات 
وأغطيتها ونقللات الورق. 

الوسائل السابقة تنقسم إلى أربعة أقسام: 

١‏ -وسائل صوتية: المخطب المحافل الاجعاعات ‏ الإذاعة 
الاشاغات ‏ الأجراس عند المسيحيين - الآذان عند المسلمين. 

5 وسائل مطبوعة : الصحف والمجلاات والكتب والنشرات والملصقات 
واللافتات . 

و وسائل مرثية : تمائيل النقب التذكاري الأعلام الرموز (مثل الالال 
والمأذنة للإسلام - الصليب للمسيحيين نجمة داوود لليهود. البرجل ولمثلث 
للهاثونية ) الأزياء .والشعارات والشعائر الندينية والشارات والعللامات البيانية 
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والإوشارات الضرائبية والمهرجانات والمعارض الكتايبة ف السماء بواسطة 
الطائرات والصواريخ . 

- وسائل صوتية مرئية: تجمع بين الصوت والصورة مثل الأفلام 
والمسرحيات والتلفزيون. المعارض والأسواق الدولية. 

المعارض والأسواق الدولية 

أهميتها: إدارة كبرى من أدوات ع.ع وهي لتحقيق أهداف اقتصادية 
كعقد صفقات تجارية أو عمل اتفاقيات للتبادل التجاري . 

الغرض من المعرض : 

. -إظهار ما وصل إليه الإنسان من ابتكارات علمية وشئون الصناعة‎ ١ 

* - خلق روابط صناعية بين الشعوب . 

. تقرير التعاون الاقتصادي بين الدول المشتركة‎  “ 

الصفات الواجب توافرها في العاملين ني ميادين العلاقات العامة 

ششحخصية - لديه معلومات وفيرة عن عمله ‏ مصدر جيد لعملاثه ‏ ماهر 
- يفظ - دقيق - نبيه ولكن من غير مكر..: 
ماذا يجب أن يفعل : 

أ يعطي النصيحة فيا يعرفه ويتأاكد من أنه وصل إلى الحل السليم في 
مشكلاته . 

ب - يدفع الحوادث ليخدم زبائنه وجماهيره . 
ج ‏ يعرف مصلحة الجاهير التي يعمل معها ولماالحد الأقصى والأدن 

د بجهز مادته ووسائله ومعلوماته لاستءخدامها قي موضوعها. 
ماذا يجب أن يعرف: 

-١‏ قئلرة ومعرفة جميع وسائل الاتصال. 

37 فهم سياسة واقتصاد وثقافة وقته . 


١ ا‎ 


م مراجعة ومتابعة أعماله وبرامجه . 


وعموماً: يجب على كل من يعمل في ميدان ع ٠ع‏ أن يسأل نفسه دائما 
هذا السؤال: هل أسير على الطريق الصحيح 
مايعاب به العاملون في ميدات ع .ع : 

. شعورهم بمركب الاستعلاء أو شعورهم بمركب النقص‎ -١ 

مواصفات : 


| الششخصية الموثوق فيها التي تحوز بالثقة إليه والاطمئنان لأسماعه - لياقة 
المظهر ‏ لياقة الحديث ‏ سماحة الطبع - رشاقة الجسم بشاشة الوجه ‏ البسمة 
تكوت لاحقة دائ!ا شفتيه ودائا ورياضيا - لطيف المعاشرة حسن المخالطة ‏ قادر 
على ضبط النفس ‏ هادىء الأعصاب - مخلص - يتحمل العمل المرهق في جلد 
وصير. 

ب - القدرة عل معاملة الناس وإقناعهم بلباقة دون كذب وتخداع . 

ج - القدرة على الكتابة الجيدة والتعبير الواضح والكلام المؤثر السليم . 

د لديه دراية تامة بالصحافة والإاذاعة والسينا واللاعلات. 

ه - الاتزان والقدرة عال التعاون ‏ الشجاعة وحمل المسثولية. والقدرة 
على النقد الفني وتوجيه المنتجين في مجحالات الفن - الرسم وعمل الملصقات 
وإقامة المعارض وغيرها. 

و الدراية التامة بفنون الطباعة . 

ز القدرة على تكوين علاقة طيبة بالرؤساء والقادة والمسؤولين ونقابات 
العمال . 

ح ‏ القدرة على الابتكار والتجديد ٠.‏ 

ظ هذه هي القواعد العامة التي عل أساسها تحدّد الصفات اللازمة للعاملين 
في ميدان ع .ع والتي يكون إحمالها في الآتي : 

يشغل كل من يعمل في ميدان ع .ع منصياً جليل القدر في تحراب الححياة 

الاجتاعية والرسمية والفعلية عليه أن يلتزم القصد والرصانة والجدٌ في أحاديثه 
مع ١‏ 


وأعماله ومثله كمثل السمك الذعبي يعيش في إناء من ثلجء سلط عليه الاضواء 
لذا يجب عليه ل يتظاهر دون مبرر بالبذخ والآأمبة والإسراف وكما يجب عليه أن 
بتجنب التفاخر والمباهاة. 
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بطاقات وصف بعض الوظائف 
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الدرجة الوظيفة : الآولى ظ 
المجموعة النوعية : التخصّصية الفرعية لوظائف التنمية الا,دارية 
1 الدرجة: 7١58-1١5٠‏ جنيها 
أساس حافز الإنتاج: ١١١‏ جنيها . 
وصف الوظيفة : 
الاختصاص : الإشراف على تنظيم وإعداد وسائل الدعاية والاإعلان 
والمعارض والديكور لمنتجات الشركة وترتيب الأماكن المعدة للدورات والزيارات 
والمؤتمرات بالشركة. ْ 
التبعية الرئاسية : يتبع مدير عام العلاقات العامة . 
المهمة الإشرافية: يشرف على رئيس أقسام المعارض والاحتفالاات . 


واجيات الوظيفة ‏ 


. الاشراف على إحاطة الجمهور بجميع البيانات والمعنومات عن الشركة 

ف حدود سياستها العامة ومعرفة مدى التجاوب مع اتجاهات الرأي العام . 

الإشراف على عمليات النشر والإعلان في الصحف والمجلات المختلفة 
وذلك بالاشتراك مع إدارة المبيعات ومتابعة عملية الدعاية والإعلام . 

الاشراف على إعداد الكتيبات والنشر ات الدورية التي تصور نشاط 
الشركة وتوضيح أهدافها. ْ 

الاشراف على استقبال الواردين إلى الشركة من خخبراء وزائرين وتنخليم 
برامج الزيارة . 


الاشراف على إعداد المؤتمرات والدورات وعمل التسهيلات اللازمة . 
الاشراف على إعداد الرقابة المناسبة للخبراء وتسهيلات تحركاتهم . 


١ من‎ 





عا اشر اف على اتخاذ اللإجراءات اللازمة لإتمام إجراءات إيفاد المبعوثين 
إلى الخارج واستخراج التصاريح اللازمة هم . 
- يؤدى ما يسند إليه من أعيال ممائلة . 


اشتراطات الوظيفة : 

- تتطلب الوظيفة الحصول على مؤهل عال مناسب مع خيرة لا تقل عن 
سلة في مجال العمل . ظ 

- أو مؤهل متوسط مع خيرة لا تقل عن ١94‏ سنة في محال العمل . 

البقاء لمدة مست سنوات في الدرحة الثانية . 


بطاقة توصيف وظيفة 


درجة الوظيفة : الثانية ب 

المجموعة النوعية: التخصصية لوظائف التنمية الإؤدارية 
رقم التوصيف : 

مربوط الدرجة : 

المرتب المركزي : 

البدللات . 


وصف الوظيفة : 
الاختصاص: تنظيم وإعداد وسائل الدعاية والإعلان والمعارض 
والديكور لمتتجات الشركة وترثيب الندوات والزيارات والمؤتمرات بالشركة . 


التبعية الرئاسية : يتبع مدير إدارة العلاقات العامة رئيس أقسام المعارض 
والاحتفالاد>. 


واجبات الوظيفة : 

العمل على إحاطة الجمهور يجميع البيانات والمعلومات عن الشركة في 
-حدود سياستها العامة ومعرفة مدى التجاوب ف ا نتجاهات الرأي العام 5 

متابعة اجنراءات الإشراف على عمليات النشر والإعلان في الصحف 
والمجلات المختلفة وذلك بالاشتراك مع إدارة المبيعات ومتابعة عملية الدعاية 
والإعلام . 

الاطلاع على الصحف والمجلاات والنشرات للوقوف على مأ يتعلق منهأ 
يمنتجات الشركة . 0 

تنظيم المعارض للتعريف بتشاط الشركة الونتاجي . 


مم 


بطاقة توصيف وظيفة 
أخصائي عللاقات عامة 

درجة الوظيفة : الثالثة 
المجموعة النوعية : التخصّصية الفرعية لوظائف التنمية الإدارية 
مربوط الوظيفة: "لاه -0 ١١748‏ 

وصف الوظيفة : 

الاختصاص : تنفيذ سياسة الشركة في مجال الاتصالات والدعاية والنشر 
لمتنتحجات الشركة ومتابعة الندوات والزيارات والمؤتمرات بالشركة . 
واجبات الوظيفة : 

مطالعة الصحف والمجلات والنشرات للوقوف على ما يتعلق منبا 
يمنتجات الشركة . 

وعرض القصاصات التي تهم الشركات أو الهيئات وحفظها بمغلف 
خاص . 
وترضيح أهدافها . 

إعداد أماكن الإقامة المناسبة للخيراء والعمل على تسهيل تحركاتهم . 

- تنفيذ الإجراءات اللازمة لإيفاد المبعوثين إلى الخارج واستخراج 
التصاريح اللازمة هم . 

إعداد التقارير اللازمة والبيانات الخاصة بموقف الشركة من الإعلان 
والنشر ورفعها للمسئولين . 

- يؤدي ما يسند إليه من أعيال في حدود واجبات الوظيفة . 
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6 توصيف ا 
درجة الوظيفة : :- الثالثة سك 
المجموعة النوعية : التخصصية لوظائفه التنمية الودارية 
رقم التوصيف : 
مربوط الدرجة: 945 ١١55‏ عدتدها 
المرتب المركزي : 
البدلات : 
وصف الوظيقة : 


الاختصاص : تنفيذ سياسة الشركة في يحال الاتصالاات والدعاية والنشر 
لمنتجات الشركة ومتابعة الندوات والزيارات والمؤتمرات | بالشركة . 
التبعيمَ الرئاسية : يتبع أقسام العلاقات الخارجية . 


واجبات الو ظيفة : 
إحاطة الجمهور بالبيانات والمعلومات عن الشركة وحدود سياساتها 
العامة ومعرفة مدى التجاوب مع اتجاهات الرأي العام . 
تجار غتلنات التثر والاعلان في الصحف والمجلات المختلفة 
شتراك مع إدارة المبيعات ومتابعتها مع اليئات المختصة . 


_ مطالعة الصحف والمجلات والنشرات للوقوف على ما يتعلق منبا 
يمنتجات الشركة وعرض القتصاصات التي تهم الشركات أو الميئات وحفظهاأ 
000 


شتراك في تنظيم المعارض للتعريف بنشاط الشركة الإنتاجي .. 
تجهيز الكتيبيات والنشرات الدورية الداخلية التي تصور نشاط الشركة 


وتوضيح أهدافها. ْ 
/باه ١‏ 


تنظيم الزيارات للزائرين والخبراء الواردين إلى الشركة وحسن 

استقباهم . 
متابعة المؤتمرات والندوات وعمل. التسهيلات اللازمة ها. 

إعداد أماكن الإقامة المناسبة للخبراء والعمل على تسهيل تحركاتهم . 

- تنفيذ الإجراءات اللازمة لإيفاد المبعوثين إلى الخارج واستخراج 
التصاريح اللازمة لهم. 

إعداد التقارير اللازمة والبيانات الخاصة بموقف الشركة من الإعلان 
والنشر ورفعها للمسئولين. 

- يؤدي ما يسند إليه من أعمال في حدود واجبات الوظيفة . 


١ حمه‎ 


بطاقة تو 8 وظيفة 

مدير إدارة العلاقات الداخلية 
درجة الوظيفة: الأولى 
المجموعة النوعية : التخصصية الفرعية لوظائف التنمية الإدارية . 
مربوط النرجة : 3 


وصف الوظيفة : 

الاختصاص: الإشراف عللقى تنفيذ سياسات وخطط الشركة تهاه 
العلاقات الداخلية بين العاملين بالشركة . 

التبعية الرئاسية : يتبع مدير إدارة العلاقات العامة . 

التبعية الإشرافية: يشرف على العلاقات الإنسانية والإعلامية . 


واجبات الوظيفة : 


الاشراف على تنمية العلاقات الداخلية بين العاملين وبعضهم . 

الاتصال بالعاملين لدراسة رغباتهم والتعرف على اتجاهاتهم وآرائهم 
وإحاطتهم بالمعلومات اللازمة للشركة . 

الاشتراكات في اللجان التي تساهم فيها الادارة والاتصال بالحئيات التي 
تساهم في مجحال الخدمة كمجلس رعاية الشباب وخلافه . . 

الإشراف على تنظيم الرخلات والحفلات الترفيهية والاتصال بالمسئولين 
بالشركة وخارجها لتنفيذ برامجها وتذليل العقبات التي قد تعترض تنفيذ برامجها. 

الاشتراك في تنظيم المسابقات الرياضية . 

الإشراف على إعداد كتيبات ونشرات دورية داخلية عن أنشطة 
الشركة . 

الإشراف على المرؤوسين وتوجيههم . 
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اشتراطات الوظيفة : 

- تتطلب الوظيفة الحصول على مؤهل مناسب + ١5‏ سنة خبرة في مجال 
العمل . 

أو مؤهل متوسط + ١4‏ سنة خخيرة في محال العمل . 

البقاء 1 سنوات في الدرجة الثانية . 


ل 


رئيس أقسام المعاررص والاحتفالات 

درجة الوظيفة : الثانية )١(‏ 
المجموعة النوعية : التخصصية الفرعية لوظائف التنمية الإدارية 
مربوط الدرجة : 
وصف الوظيفة : 

الاختصاص : حختصس بتنفيذ كافة الاجراءات والقواعد الخاصه بالمعارض 
الداخلية والاحتفالاات التي تقيمها أو تشترك فيها الشركة . 

التبعية الرئاسية : يتبع مدير إدارة العلاقات الداخلية . 

التبعية الإشرافية : يشرف على : 
واجبات الوظيفة : 

تنفيذ كافة الإجراءات والقواعد الخاصة بالمعارض الداخلية والخارجية 
وفقاً للسياسه العامة للشركة. ظ ظ 

تنفيذ كافة الإجراءات والقواعد الخاصة لسلامة المعروضات وعرضها 
بالأساليب المتطورة المعمول مها في هذا المجال. 

ا التنسيق مع الأقسام الإنتاجية لاختيار المعروضات واتغاذ الإجراءات 

اللازمة لاستلامها وتسلمها. 

الإشراف على إعداد النشرات والكتيبات التي تصور نشاط الشركة . 
| تنفيذ كافة القواعد والإجراءات الخاصة بالاحتفالات التي تقيمها أو 
تشترك فيها الشركة وفقاً للسياسة العامة للشركة . 

د اماد الإجراءات اللازمة للوعلات عن هذه الاحتفالات . 

اماد الوجراءات اللازمة للمسابقات والندوات الثقافيه . 

- يؤدي ما يسند إليه من أعمال في حدو واجبات الوظيفة . 
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- الإشراف على المرؤوسين وتوجيههم والعمل على حل مشاكلهم . 
اشتراطات الوظيفة : 
- تتطلب الوظيفة الحصول على مؤهل عال + ١‏ سنة نخصبرة في مجال 
العمل . 
- أو الحصول عل مؤهل متوسط + ١١‏ سنة خيرة في مجال العمل . 
- قضاء المدة الإ جمالية للبقاء بالدرجة الثالثة وقدرها م سنوات . 
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بطاقة توصيف وظيفة 
رئيس أقسام العللاقات الا نسانية والاعلامية 


درجة الوظيفة : الثانية 
المجموعة النوعية: التخصصية الفرعية لوظائف التنيمة الادارية 
مربوط الوظيفة : 
وصف الوظيقة : 
الاختصاص : الإشراف على تنمية العلاقات الداخلية بين العاملين 
بالشركة واللؤشراف على النشاط الثقائي . 
التبعية الرئاسية : 
التبعية الإشرافية: يشرف عل : 


او الله “ا -282 


واجبات الوظء ة : 
الإشراف عل تنمية العلاقات الداخلية بين العاملين وبعضهم والتعرف 
على اتجاهاتهم وآرائهم ودراسة رغباتهم . 
الاشتراك في مجال الخدمة العامة مع الهيئات التي تساهم فيها الشركة . 
تنظيم الإشراف على الرحلاات والحفلات الترفيهية للحاملين. 
الإشراف على تنفيذ سياسة الشركة تجاه الدعاية والإعلام ومشابعة 
الندوات والزيارات والمؤتمرات التي تهم الشركة. 
3000-الاشتراك في عمل الندوات والمسابقات الثقافية لاشتراك العاملين فيها 
وتجهيز الجوائز للفائزين في هذه المسابقات لرفع الروح المعنوية بينهم . 
يؤدي ما يسند إليه من أعمال في حدود واجبات الوظيفة . 
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اشتراطات شغل الوظيفة : 


مؤهل عال مناسب + ١١‏ سنة خيرة بعد !الحصول على المؤهل . 
- أو مؤهل متوسط + ١١‏ سنة خيرة في مجال العمل . 


١‏ تنظيم وظيفة العلاقات العامة في 
وزارة الشئون الاجتاعية 


أنشعت وزارة الشعقون الاجتاعية عام 4 عل أكتاف مجموعة من 
المصالح والإدارات لا تناسق بينها ولا ترابط. فكانت الشكون الاجتماعية قبل 
الثورة جرد محاوللات في علاج قشور المشاكل الاجتماعية دون المساس بالجوهر. 
وكان ملحق بمكتب السيد الوزير مكتب للإرشاد الاجتماعي والدعاية 
بالإضافة إلى مكتب الصحافة من ذوي الخبرة في هذا المجال من خارج الوزارة 
وكانوا يعيّنون على اعتيادات ومكافآت شاملة . ' 
وكان اختصاص مكتب الإرشاد الاجتماعي والدعاية يتلخّص في التالي : 
* مراجعة جميع الأغاني والمصنفات للمحافظة على القيم الاجتاعية والأخلاقية 
وعدم إذاعة ما من شأنه المساس بالآداب العامة أو الوقار أو أن يمخدش الحياء 
سواء بالقول أو بالأداء . 
* تكوين لحنة مشتركة مع وزارة الداخلية للإشراف على الأفلام والمسرحيات 
قبل عرضها على الجدمهور. 
#* تكوين لخنة من الوعّاظ للاشتراك في الموالد للوعظ والإرشاد . 
* حث الجمهور على جمع الزكاة . 
وفي عام 4 نقل الإشراف على الأغاني والمصنفات الخاصة بالإذاعة 
اللاسلكية إلى مجلس الوزراء ثم إلى وزارة الإرشاد القومي عام .١916517‏ كما 
نقلت إلى هذه الو زارة أيضاً شثون الدعاية والإرشاد الاجتماعي والرقابة على 
السينها والمسرح . ش 
وفي عام ١191657‏ قامت الثورة واستقامت مفاهيم الخدمات والرعاية 
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الاجتماعية واستطاعت الوزارة أن ترسم لنفسها سياسة ثابتة تخخخصت فيها 
الحلول العملية لأهم المشاكل الاجتماعية . 
وفي عام ١450‏ صدر القرار الوزاري رقم 05 متضمناً في الفقرة (ب) 
من المادة (9) إنشاء إدارة علاقات عامة تكون تابعة للوزبر مباشرة وتختيص 
بالآتي : 
- تعريف الجمهور بنشاط الوزارة عن طريق مد الصحف بالبيانات 
والخوت والدراسات التي يعدها المختصون بالوزارة وإعداد المطبوعات من 
كتيبات ونشرات دورية عن مشروعاتها وتنظيم المؤتمرات الصحفية وعقد 
الندوات والمناظرات والمحاضرات الاجتماعية طبقا للخطة التى تضعها جهة 
الاختصاص أو بعد الاتفاق على موضوعاتها مع الإدارات العامة المختصة 
والمساهمة في إعداد برامج الإذاعة المتعلقة بنواحي الوزارة. 
إعداد ونشر النشرات الرسمية يومية أو أسبوعية أو شهرية عن أخبار 
الوزارة ونشاطها وقراراتها. 
إعداد الرد على ما تنشره الصحف اليومية فيما يتعلق بأعمال الوزارة 
واتخاذ ما يلزم بشأنها والرد على ات والتعليقات التي تنشر عن نواحي 
نشاط الوزارة بعد الحصول على 'حلومات اللازمة من الإدارات المختصة 
بالوزارة . 
لامي تراك مع مختلف الهيئات التي تعمل في مينان المسرح 0 
للعناية بالجانب الاجتماعي و المعاوة نة في إخحراج أفلام اجتماعية أو أشر 
للفوانم نيس السحرية تتناول حلولاً أو عرضاً لبعض المشاكل الخاصة م 
وفي عام ١‏ صدر قرار رئيس الحمهورية العربية المتحدة رقم 1/1 قي 
شأن اختصاصات وزارة الشئون الاجتاعية وتنظيمها وترتيب مصالخها. 
وفي 7١6‏ سبتمير ١9701‏ تم تنظيم أجهزة الددولة على أساس من مبادىء 
ال ميثاق واتجاهاته. . . وكانت وزارة الشئون الاجتماعية من أولى الوزارات التي 
لمست التغيير الااشتراكي الثوري . 
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نظم العمل بالإدارة على أساس الأسلوب الوظيفي » » فنشاط العلاقات 
العامة في وزارة الشئون الاجتماعية يشمل أقساماً متعدّدة يختص كل منها بوظيفضة , 
من الوظائلف الي تحقق أهداف العلاقات العامة . 


وفيما يل اختصاصات كل قسم من هذه الأقسام ومدى مساهمته في نحقيق 
رسالة العلاقات العامة. 

مكتب السيد/ الوزير 

ويتكون من: 

: -إدارة المعلومات ود تنقسم إلى‎ ١ 

# مكتب الشكاوى 2 

* مكتب التحقيقات 

#* مكتب التفتيش 

# مكتب 0 العامة 

الودارة الفنية و: تنقسم إلى : 

« فده لل و 0 

©» مكتب الاحصاء والمتابعة 

© مكتب الأآمن. 

أقسام العلاقات العامة : 

#» قسم الصحافة 

©» قسم المطبوعات 

» الإذاعة والتلفزيون 

© السينا 

* قسم الشكاورى 

» قسم التظليات 

#* التفتيش المفاجىء . 
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اختصاصات مكتب السيد الوزير 


١ |‏ نشر سياسة الوزارة ف أوساط الشعب مختلف وسائل الإعلام وبزود 

الصحافة وغيرها بالبيانات والبيحوث المصرّح بنشرها التي يعدها المختصون 
ويراقب ويتابسع كل ما يكتب أو يذاع عن أعمال الوزارة ويعد الردود بعد 
الرجوع إلى الإدارات المختصة . 

٠”‏ إعداد الموضوعات المطلوب غرضها على السيد الوزير واستيفاؤها 
بشأنها أو التوجيهات التي تصدر عن غيرها من المسائل إلى الجهات المختصة 
ويتابع تنفيذها . ءءء 

إن تنظيم عمليات التفتيش المفاجىء على مختلف أجهزة وفروع الوزارة 
ويقدم التقارير عنها ويتابع نتائجها . 

34 - وضع القواعد وإصدار التعليمات والنشرات التي تكفل شر وعي 
الأمن بين موظفي الوزارة والمحافظة على سرية ما يدور من مناقشات وما يتخذ 
من قرارات يقتضي الصلاح العام عدم إذاعتها قبل التصريح بنشرها ووقاية أمن 
المباني والمنشات والمعدات التابعة للوزارة ويكون المكتب حلقة الاتصال بين 
الوزارة ووزارة الداخلية في كل ما يتعلق بشئون الأمن . 

ه - تلقي تظلمات الموظفين واقتراح ما يلزم بشأنها وما يلزم لتلافي أسبابها 
ومصادرها. 

5 -دراسة نتائج التحقيقات التي تدخل في نطاق اختصاص الوزارة 
واقتراح ما يلزم بشأنها واتخاذ ما يلزم لإجراء تحقيق خاص في بعض المسائل 
ذات الأهمية . 

 ”‏ الإشراف على الاحتفالات التي ترعاها الوزارة ويشترك في إعداد 
المهرجانات والمؤتمرات والمعارض التي تقيمها الوزارة. 


م متابعة الخطة العامة وتلقى تقارير دورية عن تنفيذها والصعوبات التي 
مك6١‏ 





تعترضها وأوجه تذليلها ومتابعة النظم المعمول بها في الوزارة ؤمندى كفايتها. 

4 -يشرف عل المكتب مدير تكون له سلطة واختصاصات رئيس 
المصلحة بالنسبة لموظفي المكتب ومستخدديين فيما يتعلق بالإجازات والجزاءات 
واعتهاد صرف بدل السفر ومصاريف الانتقال والصرف من الاعنادات 
المخصصة للمكتب غلبقاً للشروط والأوضاع التي يصدر بها هذا التخصيص. ‏ 
الأنشطة التي تقوم بها أقسام العلاقات العامة بالوزارة 
قسم الصحافة ظ 

ويت ركز نشاط هذا القسم في عدة مجاللات : 

١‏ -تسهيل فهمة الصحفيين في الحصول على المواد والبيانات اللازمة 
لكتابة' تحقيقاتهم الصحفية عن نشاط الوزارة وخدماتهاء فتقوم العلاقات العامة 
بالاتصال بالمسئولين وجمع البيانات والمعلومات منهم» وتقديمها إلى هؤلاء 
الصحفيين ,أو تقوم العلاقات العامة بتسهيل اتصال الصحفيين المسثئولين أنفسهم 
للإدلاء يما لديهم من معلومات بحيث يصل الصحفي. إلى الشخص المسكول 
الذي نجد لديه البيانات الصحيحة. 

> -امءاونة الصحفيين الراغبين في القيام بأحاديث صحفية خاصة مع 
السيد الوزير أو أحد المسكولين في الوزارة.. . إعداد كل البيانات الخاصة 
بالأسئلة الموجهة. وتحديد موعد للمقابلة. 0 

تنظيم المؤتمرات الصحفية التي يجتمع فيها الصحفيون بالسيد الوزير 
أو بأحد المسئولين فتقوم العلاقات العامة بالدعوة إلى المؤتمر وإذا كان هذا المؤتمر 
متعلقا بموضوع خاص. تقوم العلاقات العامة بإعداد تقرير عن هذا الموضوع 
لتوزيعه على الصحفيين قبل بدء المؤتمر لتوجيه أسئلتهم على أساس ما تضمنه 
التقرير من بيانات . 

غ ‏ متابعة ما ينشر بالصحف والمجلات من نقد وتوجيه لسياسة الوزارة 
وخططها والاتصال فوراً وفي نفس اليوم بالمسئولين لإابلاغهم بهذا النقد 
والتوجيه . 
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ه ‏ متابعة ما ينشر بالصحف من شكاوى المواطنين ومطالبهم» وإرسال 
هذه الشكاوى إلى الحجهات المختصة لتحقيق ما حاء فيها وا تماد إجراءات 
بشأنها . 

5 - جمع كل ما ينشر في الصحف والمجلات في كراسة القصاصات 
الصحفية لعرضها على السيد الوزير والمسئولين في الوزارة حتى يمكن متابعة 
اتجاهات الرأي العام ىا تمثله الصحافة حول نشاط الوزارة وخدماتها . 

٠”‏ - إصدار نشرة شهرية تتضمّن نشاط الوزارة خلال شهر لتوزيعها على 
الصحف واطيئات ومناطق الشكوت الاجتاعية ووحداتها. 


م -_ الاشتراك ف نمحرير مجلة المجتمع الي تصدرها الوزارة كوسيلة خاصة 
بها للاتصال بجاهير الرأي العام . 

4 القيام بأعمال التصوير الصحفي لنشاط الوزارة وأخيارها لإمداد 
الصحفيين بما يلزمهم منها للتحقيقات والريبورتاجات الصحفية ولللاستعانة فيما 
تصدره العلاقات العامة من مطبوعات . 


ب - قسم المطيوعات : 

١‏ -إصدار الكتب والنشرات للاتصال بالجماهير لوابلاغهم بنشاط الوزارة 
وخدماتها بوصوح وتفصيل مالا" يتيسر عن طريق الأخبار والتحقيقات 
الصحفية . 

-إصدار الكتب والنشرات العلمية والثقافية. . فهناك الكتب العلمية 
المدعمة بالحقائق والاإحصائيات والتي تنشر كمراجع عن النشاط الاجتماعي 
الذي تقوم به الوزارة.. وهناك الكتب الثقافية التي ترمي إلى نشر الوعي 
الاجتماعي بين المواطنين. . وهناك الكتب التي تشرح خدمات الوزارة بشكل 


7ت إضصداز النشرات المصورة التي تعتمد على الصورة والكليات القليلة 9 
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لعلائم ذوي التعليم المحدود من ماهير أو لتعطي فكرة سريعة عن نشاط 
الوزارة في ميدان معين من الميادين . 

تاليف الكتب والنشرات» ويقوم قسم المطيوعات بتوزيع هذه الكتب 
عل إدارات الوزارة ومناطقها ووحداتها وعل الجمعيات والهيئات والجامعات 
وعلى المترددين وعلى العلاقات العامة الذين يطلبون هذه الكتب. 
(ج )2 الإذاعة والتلفزيوت 

إذا كانت الصحافة وسيلة هامة للاتصال بالجاهير فالحقيقة أن الإذاعة 
والتلفزيون وسيلة لا تقل أهمية بل تزيد بالنسبة لبعض الجماهير. . فحيث تنتشر 
الأمّّة بين الفلاحين. . نجد أن الإذاعة وسيلة أهم من الصحافة في نقل أخبار 
الوزارة ونشاطها. . كما نجد في التلفزيون وسائل فنية تساعد على عرض نشاط 
الوزارة بشكل تتوفر فيه عناصر الجذب وإثارة الاهتهام . 

ويقوم قسم الإذاعة والتلفزيوت بالاتصال بمندوي الأخبار لتسجيل وإذاعة 
والمؤسسات إلى غير ذلك من ألوان النشاط الاجتماعي . 

ومن حلال برامج الاذاعة والتلفزيون يمكن أيضاً أن تصل الوزارة إلى 
جماهير الناس . . وهذه البرامج يمكن استخدامها يمنتهى النجاح . 

ويمكن عن طريق برنامج (رأي الشعب) الذي يعرض في الإذاعة 
والتلفزيوت التقاء المسثولين في الوزارة بمجموعة من المواطتين ومناقشة الشئونت 
الاجتاعية . وفي حلال هذا اليرنامج يقوم المسثولوت بدراسة مطالب هذه 
الجماهير كا يقومون بشرح سياسة الوزارة واتجاهاتها . 


(د) السيتنما : 

كلنا يعرف ما للفيلم السينائي من تأثير عل الجماهير وما له من قدرة على 
التجسيم والإبراز بشكل فني يؤدي إلى نتائج لا تصل إليها عن طريق وسائل 
أخرى . 
ا/ا١ا‏ 


فإذا أردت أن أوضح خدمات أحد المراكز الاجتماعية القروية وأوضح 
للأهالي نوع خدماتها وطريقة الاستفادة من هذه الخدمات. . فإن فيلا سينائيا 
يحقق هذا الغرض بنجاح . 

والعلاقات العامة كانت تنتعح نوعين من الأفلام . : أوها الأفلام الروائية 
التي :تعتمد على القصة في عرض موضوعها والإيحاء يما تضمنه من معاني 
وأهداف. وهذه وسيلة ناجحة للتوجيه والتوعية الاجتاعية بطريقة فنية . 

وهناك الأفلام التسجيلية التي توضصح نشاط الوزارة ونخدماتها والهدف متها 
هو إتاحة الفرصة للناس للاستفادة من هده الخدمات . . . (وعرضص هذه الأفلام 
بصراحة قليل) ويصاحب عرض الفيلم شرح وتعليق على ما يعرض فيه . 
(ه ) قسم الشكاوى 

ويتلقى هذا القسم الشكاوى التي يبعث بها المواطنون أنفسهم أو يبعثون 
بباعن طريق إحدى الميئات. . . أو المحولة من أي وزارة من الوزارات 
لاختصاص وزارة الشئون الاجتاعية مها. 

وبصراحة تامة يقوم قسم الشكاوى بتحويل الشكوى إلى مديرية الشثون 
التابع ها الشاكي للتحري عن هذه الشكاوى وبحث ما تتضمنه» واتخاذ إجراء 
بشأخها . 
(و) قسم.-اليظلمات . 

تعتمد وزارة الشئون الاجتماعية على موظفيها في تحقيق رسالتها وأهدافها 
الإمكان قائمة على أساس من التفاهم والتجاوب والمودة. . . حتى يشعر كل 
واحد منهم بروح الأسرة التي تعمل لهدف واحد. 
[((©4 التفتيش المفاجىء 

إن من أهداف العلاقات العامة أن تنقل إلى المسئولين في الوزارة صورة 
صادقة لاحتياجات الناس ومطالبهم وأن تعطيهم صورة وأقعية لطريقة تنفيذ 

١/1 ْ 


هذه الخدمات حتى يضعوا خطتهم عل أساس من الواقع. وحى يتخذوا من 
الاجراءات لإعادة الحق إلى نصابه. . ونحن نعتقد أن موظف الشعفون 
الاجتاعية هو صاحب رسالة يلتزم بأدائها. . كما نعتقد أيضاً أن الروح الإنسانية 
فضلا عن الضمير المهني لا بد أن يتوافر في موظفي الشئون الاجتتماعية . 

وتسعى العلاقات العامة إلى توفير هذه الروح في كللى موظف . 53 ولكن 
العلاقات العامة في حرصها على أن تصل الخدمات كاملة إلى كل مواطن» وني 
حرصها على تلافي كل أسباب النققص ترى من واجبها أن تنقل إلى المسئولين 
صورة صادقة واقعية لما يجري عن طريق الزيارات المفاجئة لوحدات الخندمات 
والاطلاع على نشاط القائمين بها. . وهي بهذا لا تمثْل تهديدا وإنما تحاول 
التوجيه والعمل على تلافي النقص إن وجد. : 


؟ ‏ تنظيم وظيفة العلاقات العامة بديوان 
عام حافظة الاسكتدرية 


اختصاصات الإادار ة العامة للعلاقات العامة : 

تجميع البيانات والحقائق عن رغيات واحتياجات الجئاهير. 8 واتجاهفات 
الرأي العام بالتعاون مع الإإدارات المعنية ورفعها لرئيس المنشاة أو المصلحة مع 
بيان جديتها وتوافقها مع الأهداف العامة للدولة واتجاهات المنشأة وذلك بطريق 
الاطلاع على الصحف وا المجلات المحلية والعالمية واستقصاء الرأي العام . 

إعلام الجمهور بما تقوم به المنشأة أو المصلحة وفروعها وإن وجدت من 
أعمال» وما تقدّمه من خدمات وذلك بطريق نشر جميع المعلومات والبيانات 
والقائق عن أوجه النشاط ومدى توافقها مع السياسة العامة للدولة مصالح 
االجاهير. . وتمشيا مع التطور والتقدم وذلك عن طريق استخدام الوسائل 
الإعلامية. . صحف - مجلات - إذاعة وتلفزيون - نشرات دورية . . . إلخ . 

إعداد البحوث الثقافية المتصلة بالعالم الحضاري ومظاهر التطوز فيها. . 

نفل 


وارتباطها مع نشاط المنشأة وموقعها وتقديمها للجمهور داخلياً وخارجياً في 
المناسبات المختلفة . 

د توق الصلات بكافة الجهات الحكومية والأهلية والمحلية والمنظيات 
الدولية عن طريق تبادل المعلومات والخبرات والتعاون والمساهمة في المصالح 


المشتركة . 
الإشراف على قصور الضيافة والمساكن الحكومية والاستراحات إن 
.واجدات» . 


استقبال الوفود والضيوف والزائرين. . وتدبير إقامتهم. . وءعداد وتنفيذ 
برامج الزيارات لهم . 1 

تنفيذ ما يسند إليها من أعيال أخرى في مجال اختصاصها . 

هذا. . وتباشر الإودار ة العامة اختصاصاتها من خلال التقسييات الآتية بعد 
والتي يوضحها الشكل التنظيمي رقم (6). 


ىق 


١ و/ا‎ 


شكل رقم (ه) 
لميكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة 


مدير عام 
الإدارة العامة للعلاقات العامة 


مدير إدار: ة العلافات 


الخارجية 


مدير إدار ة: الصحافة 
والإعلام 


5 هع >“ لقنا 
والإعلام والتصوير وشئونالقناصل 






مدير إدارة العلافات 








تتكون الإدارة / العامة للعلاقات العامة 4 ن التقسييات العالية : 


١‏ إدارة الصحافة والإعلام 

1 إدارة المراسم والعلااقات الخارجية‎ ١ 
إدارة العلاقات الداخلية‎ ٠ 

3 إدارة قصور الضيافة . 


أولاً : إدارة الصحافة والإعلام 


تزويد الصحف وسائل الإعلام المختلفة بأوجه النشاط المختلفة 
للمحافظة وتوجيه الدعوة لأجهزة الإعلام في المناسبات المختلفة والاجتماعات 
الحامة . 
الاطلاع على جميع المجلات والصحف اليومية عربية وأجنبية وجمع 
القتصاصات الصحفية منها والتعليق عليها وإعداد الملاحظات الخاصة مها 
: وعرضها يومياً على السيد المحافظ . 


إعداد الرد على كل ما يثار بالصحف خاص بأجهزة المحافظة متضمناً 
المعلومات والصورة الحقيقية مجمعة من الأجهزة المختلفة. ‏ 
- حضر المؤتحرات والاجتياعات التي يحضرها السيد المحافظ لتزويد 
وسائل الإعلام بما يتخذ فيها من قرارات وتوجيهات هاسة مع الدعاية الإعلامية 
لنشاط ومشروعات المحافظة . 

- سجل خاص بالتهاني والتعازي الخاصة بالسيد المحافظ بالمناسبات 
إعداد الأحاديث والمؤهرات الصحفية والإذاعية الخاصة بالسيبد 
المحافظ . ظ 

متابعة شكاوى الجمهور المنشورة بالصحف وحلها مع الأجهزة المختلفة 
وإعداد الرد وإرساله للجريدة. 

الاشتراك في إعداد وإقامة المعارض . 


١ا/ك‎ 





إرسال برقيات العزاء والتهاني فق المناسبات المختلفة . ٠‏ 

إعداد ما يتم نشره بالصحف والمجلاات ف المناسبات القومية والسياسية 
المختلفة والاتصال بالصحف الحجز المساحة المطلوية» ومعرفة تكاليف النشر 
وإعداد التصميم النهائي لنشره بالكلمة والصورة. 
واجبات ومسئوليات الوظ مة : 

يعمل شاغعل الوظيفة نحت الوشراف العام لمدير عام الؤدارة العامة 
للعلاقات العامة . 

- يشرف على العاملين معه وتوزيع الأعمال عليهم . 

- تشغل الوظيفة بمؤهل عال مناسب وفقا لمقتضيات الوظيفة . 

اجتياز الدورات التدريبية بنجاح . 
ثانياً : إدارة العللاقات الخارجية: 

تباشر اختصاصاتها من خلال الإدارة العامة للعلاقات العامة . 

تختص بالإشراف على أعمال العلاقات الخارجية متمثلة فيا يل : 

- القيام بجميع الأعمال المتعلّقة بالسفارات والقنصليات وترتيب المقابلات 
مع رئيس المنشأة أو المصلحة والمسكولين مهأ . 

تجميع وتحرير المعلومات اللازمة للوفود الأجنبية الزائرة وتقديم كافة 
التسهيلات بعد موافقة الجهات المعنية . 

- ترتيب استقباللات الوفود الزائرة وكبار الشخصيات وإعداد برامج 
الزيارات المناسبة ومتابعتها مع مرافقة كبار الزوار. . وتحضير الهدايا التي 
تقدم. . مع تَقديم كافة الخدمات المطلوبة في مثل هذه المناسبات . 

- تنفيذ ما يتقرر من اتصالات مم المنشأة والمصالح الأخرى والطيئات 
الأجنبية والمنظيات الداخل والخارج. . وتوثيق العلاقات بين المنشآت وبين هذه 
الهيثات . 

١ 


إعداد المآدب الرسمية وتوجيه الدعوات: واستقبال المدعوين إلى غير ذلك 
مما يتعلق بالمراسم والبروتوكول. 

تجميع المعلومات اللازمة عن الزائرين المحليين والأجائب عن مصادرها 
الداخلية والخارجية وإعدادها للعرض . 

القيام بجميع أعمال الترجمة والتحرير باللغات الأجنبية وإعداد المقالات 
التي يلقيها رئيس المنشأة في المناسبات المقررة . 
واجبات ومسئوليات الوظيفة : 

يعمل شاغل الوظيفة تحت الإشراف العام لمدير عام الإدارة العامة 
للعلاقات العامة . 

يشرف على العاملين معه وتوزيع الأعمال عليهم. 0 

اجتياز الدورات التدريبية المقررة بنجاح . 
ثالث : إدارة العالاقات الداخلية : 

تباشر اختصاصها من خلال الادارة العامة للعلاقات العامة . 

تختص بالإشراف على أعيال العلاقات الداخلية متمثلة فيها يل : 

القيام بجميع الأعمال المتعلقة بميزانية الإدارة العامة ومتابعة صرف 
الفواتير لمستحقيها . 

القيأم بكافة أعبال المشتروات الخاصة بالإدارة العامة للعلااقات العامة 
من هدايا وغيرها سواء بطريق الممارسة أو المناقصة أو الشراء المباشر واستيفاء 
اللإجراءات الخاصة مب . 

الإشراف على عهدة الإدارة العامة من المدايا التي تقدّم للشخصيات 
الحامة في المناسبات المختلفة . 0 


الإشراف على حركة البريد الوارد والصادر للإدارة العامة وأعمال الحفظ 
والنسخ . 


١ ما‎ 


الإرشراف على ردود الصحف والمجلاات التي تشترك فيها المنشأة ومتابعة 
توزيعها وسداد الااشتراكات المطلوية . 
الضيافة أو استئجار سياررات لكبار الشخخصيات في حالة الضرورة. 

- المعاونة في إعداد الرحلات الترفيهية للعاملين بالمنشأة وفقاً لما يتقرّر هذا 
الشأن . 

إعداد الحفلات التي تقام للتكريم «إما عاملين انتهت خدمتهم - عاملين 
ممتازين ‏ عاملين حصلوا على بطوللات رياضية . . . إلخ» . 

الإعداد للمناسبات الدينية والقومية وطبع الدعوات وتوزيعها. . . 
وإعداد أماكن اللاحتفالاات والمؤتمرات والندوات وتجهيزها بما يلزم : 

الإشراف على قاعة الاجتماعات وإعدادها وتجهيزها في جميع المناسيات . 

متابعة كل ما يحص العاملين بالإدارة العامة للعللاقات العامة «إجازات 
دورات تدريبية إلخ » . 
واجبات ومسئوليات الوظيفة : 

يعمل شاغل الوظيفة تحت اللإشراف العام للاإدارة العامة والعلاقات 
العامة . 

يشرف على العاملين معه وتوزيع الأعمال عليهم . 


- تشغل الوظيفة بمؤهل عالي مناسب . 
اجتياز الدورات التدريبية المقررة بنجاح . 


رابعاً: إدارة قصور الضيافة 


أما في المنشآت أو المصالح التي يتقرر بها إدارة قصور الضياة.ة وذقا لما 
سلف يبياته فإن الإدارة مختص بالآتي : 
حل 


إعداد قصور الضيافة والاستراحات ٠.احتياجاتها‏ وإمساك السجللات 
الخاصة وسجلات النزلاء . 

- استقبال الشخصيات المامة وتجهيز أماكن النزول وفقاً للبروتوكول». 
ومرافقتهم طوال مدة إقامتهم بقصور الضيافة أو الاستراحات. 

- إعداد الوجبات الغذائية بتجهيزها أو شرائها. . وفقاً للمتطلبات وأنواع 
الأكلات . لل صمي ا 

التجهيز بالاعداد للحفلات العامة . 
واجبات ومسئوليات الوظيفة : 

- يعمل شاغل الوظيفة تحت الإشراف العام للإدارة العامة للعلاقات 
العامة . 

يشرف على العاملين معه وتوزيع الأعيال عليهم. ‏ 2 

- تشغل الوظيفة بمؤهل فوق المتوسط . 

اجتياز الدورات التدريبية المقررة بنجاح . 


١مل'‎ 


العلاقات العامة . 


يي 


اعتمدنا في هذا الجزء على : 





ميداني مقارن للواقم المحلي بطريقة دراسة الحالات» المطبعة الحديثة» القاهرة» .١417‏ 
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كروب ني ألمانيا الغر بية 
| لوكا 


تعد مؤسسة كروب؛ أضخم المؤسسات الصناعية في ألمانيا الغربية وفي 
أوروبا قاطبة ولعلها من أضخم المؤسسات الصناعية في العالم بأسره. ويكفي أن 
نعلم أن عدد العاملين مبا 2٠١,87‏ وأن قيمة عائداتها 548“ مليون مارك. 
وأنهبا صدرت للعالم بماقيمة 99+ مليون مارك خلال عام 1959). وتضم 
مؤسسة كروب 77 شركة صناعية تعمل في نواحي الإنتاج الصناعي الآتي بعد : 
١‏ الحياكل الحديدية والمسلحة والمصاعد الكهربائية . 
030 ال الصناعات الكييائية مثل العطور والزيوت والشمع . 
م الكبارى والروافع . 
ع -آلات الديزل. 
ه_الأاجهزة الكهربائية. 
 <‏ الفحم والوقود. 
٠7‏ المحولات الكهربائية وأجهزة التدفثة . 
م العربات الثقيلة (أمنيبوس ومقطورات). 
4 القاطرات وعربات السكك الحديدية . 
٠‏ -_مهات السكك الحديدية . 
١١‏ المغناطيسيات . 
١٠+‏ _آلات الحفر والتنقيب . 
١‏ _ آلات الطباعة . 
١#‏ _الحخراريات . 





)20 ,م1960 وعموط . مكوع:م مبل ع0) مم محمصعمأصآ» تتمعصمء مهمء12 وومعواء ا ءأأطيظ ع1 ,ممتصها 
الصحافة الأفلام والصور الفوتوغرافية 


1١م‎ 


65 صناعة السفن . 

3 - صناعة الصلب 
إدارة العلاقات العامة في كروب : 

تنظر إدارة المؤسسة إل العلاقات العامة على أنها عمل من أعمال الإدارة 
العليا +1221128©12©2 105. فوصع إدارة العلاقات العامة اللصيق بالمالك ومدير 
عام المؤسّسة واتصاها بهها اتصالاً مباشراً دليل على ذلك (راجع خخريطة البناء 
التنظيمي للمؤسسة). 

ومن هنا استمدّت العلاقات العامة نفوذها وقوتها كما سيتضح فيما بعد. 

ومن الناحية الودارية تتبع إدارة العلاقات العامة مدير عام المؤْسّسة الفريد 
كروب لأسباب سيأتي ذكرها فيا بعد وتتصل بظروف المالك الشخصية . 

وتضم إدارة العلاقات العامة ستة أقسام على النحو الآتي: 


2.8. 12 0221 قسم العلاقات العامة بصفة عامة.‎ ١ 
. -الصحافة. 8 و2169‎ "* 
. 171511015 10 الزائرون.‎  “ 


-أر شيف التاريخ . االطععمة لأوعتره:115آ1 . 


ه ‏ المعارض . ننه لاط أطءرظ . 

1 - قسم الاحتغفال بمرور ماثة وخسين سنة على تأسيس كروب 150 
لعحثت ا (وهو قسم مؤقت). 

وفيما يل واجبات ومسئوليات هذه الأقسام وأساليبها في المعمل : 
١‏ - قسم العلاقات العامة بصفة عامة : 

هذا القسم في حقيقة الواقم ما هو إلا مكتب خاص لدير العلاقات 
العامة في كروب الدكتور كارل فون هوندهاوزن. ويختص بوضع السياسة العامة 
للعلاقات العامة النابعة من السياسة العامة للمؤسسة تلك التي يضعها مجلس 
إدارة المؤسّسة والمشكّل من: المالك ألفريد كروب» ومدير عام المؤسّسة. ومدير 
المبيعات. ومدير الإدارة الهندسية. ومدير الادارة المالية. ومدير شؤون العاملين . 
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ويحضر مدير العلاقات العامة اجتماعات مجلس إدارة المؤسّسة (ولو أنه 
ليس عضواً في محلس الادارة) لإسداء المشورة والنه ولينقل إلى هيئة المجلس 
اتجاهات الرأي العام الداخلي والخارجي وليجيب عن أسثئلة الأعضاء فيا 
بخص هذه الأمور. على أن يعود بعد ذلك فينقل اتجاهات الإدارة إلى استماهير 
الداخلية والخارجية . 

ويضع مدير إدارة العلاتات العامة سياسة العلاقات العامة ويشرف على 
وضعها موضع التنفيذ» ويشرف مدير إدارة العلاقات العامة على الأقسام التي 
تتألف منها إدارته . 

ويتبع مدير إدارة العلاقات العامة مباشرة قسم أنشىء خصيصاً ليختص 
بالاستعدادات التي تتخذ احتفالاً بمرور مائة وخمسين عاماً على قيام مؤسّسة 
كرون. ونظراً لأهميته الفائقة للمؤسّسة ومالكها فقد رأى أن يتبع هذا القسم 
مدير إدارة الغلاقات العامة مباشرة. وسيأي تفصيل الكلام عن هذا القسم في 
موضع آخر من هذا الفصل (راجع خريطة البناء التنظيمي لإدارة العلاقات 
العامة). 


- قسم المحافة : 

يعتر هذا القسم من أهم أقسام إدارة العلاقات العامة ويرأسه «رئيس 
قسم» ويتكون من الوحدات الآتية: 

1 وحدة الصحافة. وتختص بالآتي: 

١‏ إعداد تقرير يومي يعرضس في الصباح عل مالك المؤسسة ومديرها 
العام ويحوي كل ما يهم الوقوف عليه من أنباء الصناعة والسياسة والاقتصاد. 
وذلك كها تناولتها صحف اليوم السابق ووكالات الأنباء والإذاعة والتلفزيون 
وهذا التقرير اليومي أشبه بثيء «بتقدير الموقف» الذي يضعه العسكريون في 
الاطلاع عليهء ويرجم إليه قبل أن يبرم أمراً ويتخذ قرارا هاما. 

>" إعداد تقرير يومي يتضمن مقتطفات من الصحف العائية والألمانية 
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تلك التي تحوي أهم الأخبار. والتي ترسل إلى الوحدة من وحدة الأرشيفف. 
. وهذا التقرير يعرض على مالك المؤسّسة ومديرها العام مع التقرير السابق . 
والفرق بينهها أن الأول يحوي تحليلاً للأخبار وتعليقات عليهاء في حين يقتصر 
التقرير الثاني على النص, الحرني للأخار. 


” - الاتصال بالصحف المحلية ومندوبي الصحف العالمية ووكالات الأنباء 
للوقوف على ما تنوي نشره عن المؤسّسة وذلك لإحاطة المسؤولين علما به. 
ولتدارك ماقد يسبي ء نشره إلى المؤسسة . 


إعداد الخطب أو الكليات في المناسبات العامة والخاصة التي يلقيه ‏ 
المالك أو مدير عام المؤسّسة. ومن أمثلة تلك المناسبات. حفل يقام كل عا. 
لتكريم كل من أتم خمساً وعشرين سنة في خدمة المؤْسسة وني هذا الحفل اعتاد 
مالك المؤسسة من سنين طويلة أن يلقي كلمة ينتظرها الجميع في شغف وشفة 
لأنها تتضمن الخطوط العريضة للسياسة العامة للؤسسة تجاه العاملين مها . 


ه إعداد الخطب والكلات التي يلقيها مديرو الإدارات في المؤسسة في 
المناسيات المختلفة.» وذلك في حالة تعرضها للسياسة العامة أو إذا مست مصالح 
الجماهير المختلفة للمؤسّسة. أما إذا عالجت هذه الكليات موضوعات العمل 
الفني فليس هذه الوحدة دخل ببا. 


1 عل هذه الوحدة أن تكون دائمة الاتصال بمثيلاتها في المؤسسات 
الصناعية الأآخر ى وبالادارات الحكومية ذات الصلة الوثيقة بالنشر والإعلام. 
مثل إدار ة الصحافة بمصلحة الاستعلامات أو إدارة الصحافة باتحاد الصناعات 
(كولونيا). وذلك حتى تضمن لعلاقاتها الصحفية أن تكون متمشية مع 
الاتجاهات السائدة في الحكومة وني الصناعة. 


كما 


١ال/‎ 
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دا وص لنت هذ وك 
ومسم | 09ج [/مسيس )| حيروصض 









نض كو مك ١‏ 


نال يسست لبتم جنا يبه 





ا تعد هذه الوحدة النشرات الصحفية للصحف والمجلات والإذاعة 
والتلفزيون”'. 

ب - وحدة التصوير الفوتوغرافي والأفلام السيتائية : 

وطا خمسة اختصاصات : 

١‏ إعداد الصور الفوتوغرافية اللازمة للموضوعات التي تنشرها الصحف 
أو لمطيوعات المؤسسة أو لأآية أغراض أخرى. مثل هذه الصور الفوتوغرافية لا 
تخرج ني العادة عن صور للمالك أو أفراد عائلة كروب . أو لكبار الشخصيات 





)١(‏ وني النشرات الصحفية هذه. صرح لي المريورجان بورانت رئيس قسم الصحافة في حديث 
خاص دار بيني وبينه في مكتبه مقر مؤسسة كروب بمدينة إسن صياح يوم الأربعاء ١١‏ من يناير 
سنة 14751ء أن هذه النشرات يهب أن تحوي أخباراً من وجهة نظر الصحف وإلا كان مصيرها 
الإهمال. ومهمة قسم الصحافة في الحصول على الأخبار ليست مهمة سهلة. فشركات المؤسسة 
وإدارتها لا ترحب كثيراً بنشر أخبار إنتاجها لأنها تؤمن (إما صواباً أو خمطا) بأن النجاح في 
الصناعة مبني على إحاطة مثل هذه الاخبار بأسوار من السرية. ويرى كثيرون من العاملين في 
شركات المؤسسة أن نشر أنباء الكشوف العلمية الجديدة في مجال الإنتاج يجب أن يكرن ني 
المجلات العلمية أو في مطبوعات المؤسّسة وليس في الصحف أو وسائل الإعلام الجماهيرية . 
لأجل هذا يجاهد قسم الصحافة للحصول على هذه الأخبار وله عيون في كل شركة تبلغه مثل 
هذه الأنياء . 

وقد عرض علي تموذجاً من أحدث ما أصدرته وحدة الصحافة من النشرات عن أنباء معرض 
السوق الألمانية للصناعات الذي أقيم في طهران عاصمة إيران في المدة ما بين 4 إلى 77 أكتوبر 
سنة 1459 . والنشرة في حجم الفولسكاب وتحمل شعار كروب وما يفيد صدورها من إدارة 
العلاقات العامة. والعنوان وأرقام التليفونات التي يمكن الاتصال بالإدارة عن طريقها واسم محرر 
النشرة. وهي مكتوبة بالآلة الكاتبة بطريقة واضحة والموضوع مقسم إلى 7 فقرات وبين كل فقرة 
وأخرى خرص الكاتب على أن يترك مسافة كافية والسبب في ترك هذه المسافات . (كها علمت من 
رئيس قسم الصحافة) هو تيسير مهمة المحرر في الصحيفة وليكتب فيها تعليقاته أو يعيد صياغة 
الفقرة كا يشاء . 

إن استكيال النشرة الصحفية أسباب الصلاحية من ناحية الشكل أمر هام تحرص عليه وحدة 
الصحافة في إدارة العلاقات العامة ولكن في المرتبة الأولى تأتي ضرورة احتواء النشرة على أخبار 
تكون موضع اهتتام الصحف لا اهتهام المؤسسة وقد حرص رئيس قسم الصحافة أن يؤكد لي 
هذا المعنى أكثر من مرة خلال حديثه معي . 

ىك ١ا,‏ 


التي زارت المؤسسة في مناسبات مختلفة أو صور الباني والإنشاءات الجديدة. أو 
مختلف نواحي الإنتاج. أو الاحداث الحامة في حياة المؤسسة كافتتاح منشآت 
جديدة. أو تدشين سفينة وما إلى ذلك . ظ 

والصور على درجة عالية من الذوق والاتقان والوضوح وهي إما ملونة أو 
«أبيض وأسود» وعلى ظهرها ملخص واف لمضمون الصورة المناسبة التي التقطت 
فيها والتاريخ . وهذا الشرح باللغتين الألمانية والإنجليزية (أنظر ‏ كروب يبني 
كرة من الصلب للغطس تعد إحدى العجائب). 

؟ - إعداد الشرائح الزجاجية المستخدمة للعرض عن طريق الفانوس 
السحري وهذه الشرائح تعد في مجموعات وكل مجموعة منها مكونة من ست 
شرائح ومغلفة بالسيلوفان. وتوضع كل حمس مجموعات داخل علبة من 
البلاستيك الملون ومعها كتيب يشرح مضمون كل شريحة مرموقة. وبهذا يستطيع 
القائم بالعرض أن يوني المشاهدين الشرح من واقع هذا الكتيب. هذه الشرائح 
ترسل إلى المكتبات والمامعات والكليات الصناعية والسفارات الأجنبية 
والمجلات التي تعنى بالصور الفوتوغرافية مثل محلة تايم ومجلة لايف. . . إلخ . 
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خريطة البناء التنظيمي 


لإدارة العلاقات العامة بمؤسسة كروب 


مدير إدار 3 العلافات العامة 





ل 






رئيس قسم رئيس قسم 
الصحافة المعارض 
الصحافة 


الأفلام والصور الفوتوغرافية 
إعلانات أوجه النشاط 
. المطبوعات 





والشرائح مصورة بالألوان الطبيعية وتعالج نفس الموضوعات التي تعالجها 
الصور الفوتوغرافية ولا تختلف عنها إلآ في وسيلة العرض وني أنها تناسب 
المجاميع في المحاضرات أو المؤتمرات وما إليها. 

© _ أما الاختصاص الغالث: فلعله أطرف الاختصاصات . ويتلشخص في 
اتتكار الفرص التي تتيح ظهور اسم كروب أو شعارها المعروف. الدوائر الثلاث 
المتداخلة» على شاشة السين[ أو شاشة التليفزيون أو صفحات الجرائد والمجالات 
وهي مهمة ليست بالسهولة التي تبدو بها. فإن هذه الهيئات ترفض على الدوام 
كل ما يشتم منه رائحة الاعلان. فمن ضمن الحيل التي اتبعتها هذه الوحدة 
عند تدشين سفينة في ميناء هامبورج قامت كروب بصنعهاء أن وضعت إلى 
جوار المنصّة التي وقف عليها من دعي لتدشين السفينة» رافعة ضخمة حمل 
شعار كروب. قبدا للأعين التي شاهدت هذا المنظر على شاشة السنما أن 
السفينة صنعت في مصانع كروب دون أن يذكر ذلك صراحة. مثشل هذه الحيل 
لا تجوز على الصحفيين والمصورين ولكنها لا تثير اعتراضهم بل أنهم يعجبون بها 
ويمهارة القائمين بها. 

غ ‏ وأما الاختصاص الرابع لمذه الوحدة فهو إنتاج الأفلام السينمائية 
التسجيلية”». رهي أفلام تبرز الدور الذي تلعبه كروب لتوفير الخير والرفاهية 
للمجتمع الانسان بصفة عامة عن طريق الإنتاج والخدمات. وتقوم إدارة 
العلاقات العامة بعرض هذه الأفلام في دور السينا المختلفة ودون مقابل. 
وهناك يقف رجال العلاقات العامة مرحبين بالجماهير التي تأي لمشاهدة الأفلام 
ومعهم خبراء الإنتاج ليتولوا الإجابة على استفساراتهم . 

وني ألمانيا الغربية تقبل غرفة صناعة السينما أن يسبق عرض الفيلم 
الأصيل في إحدى دور السينياء فيلياً قصيراً (لا تزيد مدة العرض على ٠١‏ 
دقائق) من تلك الأفلام التي تنتجها المئؤسسات الصناعية بشرط أن يكون قد 





)002 - أنتجت الوحدة فيلمين : الأول اسمه «كروب اليوم» والثاني باسم والشاس والعمل» وقد حالت ( 
اعتبارات قهرية دون مشاهدتبها. 
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3 مهيب مت 





عد ب ممناع»اوعاوع 


كروب يبي كرة > الصلب للغطس 
تعد إحدى العجائب 
دفي “77 يناير سنة ١43٠‏ غطس العالم الطبيدي جاك بيكارد وزميله دون والش إلى ١١٠٠٠١‏ مثر 
في المحيط الحادي في كرة من الصلب ذات نوافذ زجاجية قامت بصنمها كروب . وهذه الكرة التي 
صنعها كروب لتحتمل الضغط الرهيب على هذا العمق ويساوي ثيانية أطتان على البوصة 
المربعة. تعتير الأولى من نوعها. يبلغ جميط الكرة سبعة أقدام وربع وسمك الجدران أربعة وسبعة 
أعشار البوصة وزنتها ثلاثئة عشر طناء . 


١54” 


عالج لراضيو عا + عم امود وبشرط ألا حوري أية اتجاهات إعلانية . وتعتير 
المؤسّسة لمم التي ترشح غرفة صناعة السينما احف افلافهنا للعرضن: دور 
الشيد: ذللت فخراً لا ا فخر. 

ه ‏ والاختصاص الأخير لمذه الوحدة هو تسجيل اللقطات السينهائية 
لل حداث الحامة في حياة ال1٠‏ لسة مثل افتتاح المنشآت الجحديدة أو المعارض التي 
يعرض بها بعضض إنتاج لوس أو عند زيارة شخصية كبيرةء أو في المناسبات 
الحا المامة كميلاد مالك المؤسسة وغير ذلك. مثل هذه الأفلام تعتبر من 


ميل قبيل الوثائق وتحفظ بعد عرضها في مكتبات شركات المؤسّسة للرجوع إليها عند 
الحاجة . 


جه وحدة إعلانات أوجه النشاط : 
تنظر إدارة العلاقات العامة في مؤسسة كروب إلى إعلانات أورجه النشاط 

بوصفها أقدر أساليب الاتصال باللجماهير على إيضاح الخطوط العريضة للسياسة 
العامة التي تنتهجها تنتهجها المؤسسة. سواء في نواحي الإنتاج أو نواحي الخدمات. وها 
في نفس ال2ات مقدرة فائقة على نجسيم الأهداف وتركيز الأضواء عليها. 
ولإعلانات 5 النشاط فائدة ثالثة فهي تستخدم كأسلحة مضادة للأقاويل 
والشائعات التي تلاحق كروب ومالكها ألفريد كروب. تلك التي يروجها 
ا لخصوم والمنافسون. فمن المعروف أن كروب استخدمت إنتاجها لصنع المدافع 
وآلات الدمار في حربين عالميتين أهلكت الحرث والنسل وكلّفت البشرية ملايين 
الأرواح . وهذا السبب قدم الحلفاء بعد انتصارهم في الحرب العالمية الأخيرة 
ومالك المؤسسة الحالي الفريد كروب إلى المحاكمة كمجرم حرب . وكانت تهمته 
أنه تآمر على السلام العالمي وسهل طتلر وجيوشه شنّ حرب عدوانية ضد انس 
البشري ٠‏ بأن وضع إنتاج كروب ف خدمة هذه الأغراض المنافية للإنسانية. 
وقد أدانت المحكمة مالك المؤسسة في هاتين التهمتين وحكمت عليه بالسجن 

ة مس عشرة سنة. وعلى الرغم من الإفراج عنه قبل انقضاء المدة 
و00 سياسية محضة) فا زالت الدعايات الضارة والشائعات تلاحق 
المؤشسة ومالكها إلى حد وصف الشائعات له بتاجر الموت . 

١ ؟؟‎ 


من أجل هذه الظروف مجتمعة. تهتم إدارة العلاقات العامة بإعلانات 
أوجه النشاط اهتماماً زائداًء وتستعين بأكبر الإخصائيين في شؤون الإعلان 
لتصميم وتنفيذ تلك الإعلانات. وهؤلاء ينحصر دورهم في النواحي الفنية 
لإعداد الاعلانء أما الأفكار التى تملثها فهى من اختصاص هذه الوحدة. 

(أنظر نموذج لأحد هذه الإعلانات والشررح الكامل لمضمونه) 

د وحدة المطبوعات : 

وهي الي تصدر مجلة المؤسسة ممعم دالاع)8/111 ممنت] الي تصدر كل 
ست أسابيع . وهي مجلة مصورة بالألوان الطبيعية. طباعتها أنيقة وتعتبر 
مستكملة كافة عناصر الصلاحية من ناحية من الااخراج الصحفي. ويحوي عدد 
ويسهرمدنة 394314 اللوؤضوعات: الآتية: 

«أخبار كروب في جميع أنحاء العالم . . أخبار اتحاد منتجي الحديد في © 

ألمانيا. . زائرو كروب من كبار الشخصيات. . تحية من كروب إلى العاملين بها 
لمناسبة بدء العام الجديد سنة .)١95751(‏ . نظرة عامة إلى أعيال كروب ونشاطها 
خلال العام المنقضي. . أنباء معرض طهران ودور كروب فيه.. كروب تبني 
مساكن عدالما قرب مصانعها ومنشآتبها. . المواليد والوفيات وأعياد الميلاد. . 
مشروع جديد لإنشاء عيادة طبيّة للّذين أحيلوا إلى المعاش من موظفي وعمال 
كروب لعلاج أمراض الشيخوخة. . . صور مختلفة عن رعاية المؤسسة 
للمسنين موظفيها وعاها السابقين. . .6 . 


بي سوسس 
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والفكرة الج يسعى الإاعلان إلى إبرازها. هي أن كرو 
منافسة غير 


- 


عر 


مععنلتقوعط بتممعماعادءم8 عننه طعت ومعدكفآ علك ل أكناكم عطه7ن) معورمنا! . 
إلى كرو 


سيد . 
ن الاعلان أن 7٠١5037‏ بيتا صناعيا 


١ 


صغير 


السوداء الصغرة 
عا 


ونت 
عادلة كما يشيع خصومها 


١ تشمجع‎ 


كروب في إنتاجها هذا العام». 


ترمز 


ناعات ! 


٠ 


إلى الصناعات | 


وتتعا 


ون 


-قاعم1 كنا معع متمءك1ء1 1 11 زومعده ا مميطا ددعك معتلمط معصصاطظ عمع01؟ 


لعن 


لصد عصاعك1 





». 
وموووه 66م4 5905489 5 5 
موه 255544565644 4 وان 66 6 وبوب5< 
ااا 0م ااا اا ا اا شيش يمانت 
وومهوة4#ج5 8966© 9 
م هويموهندوو جه 0ه 
وودوجهم6 ةنع دده 





والمجلة ترسل إلى العاملين في المحم كا أنها ترسل لعائلات المتوفين 
منهم دون أي مقابل 

ه ‏ وحدة الأرشيف: 

في هذه الوحدة تتجمع وتحفظ مصادر المعلومات التي تؤدي إدارة 
العللاقات العامة ضرورة الرجوع إليها. وفيها تحفظ الصحف المحلية والعالمية 
والمجلات. وكذا نشرات وكالات الأنباء وتقارير المؤسسة السنوية وتقارير 
المؤسسات الصناعية الاخرى وغير ذلك. وأساس الحفظ في الأرشيف هو ترتيب 
الموضوعات أببجديا وفق التواريخ . إلى جانب ذلك. تصدر هذه الوحدة تفرسراً ش 
توما ععابيع5 لإأنةط يحري الموضوعات السياسية والااقتصادية الحامة التي ترى 
الوحدة ضرورة وجودها تحت أنظار ر العاملين في المؤسسة (من درجة رئيس قسم 
. فيا فوق) .. والتقرير يشير إلل..الأخبار السامة باختصارء. ويضع إلى جانب الخير 
اسم المرجع ورقم الصحيفة ليمكن الرجوع إليه في حالة الرغبة في الاستزادة . 

على سبيل المثال يحوي التقرير اليوم ١451١/1١7/68‏ الموضوعات الآتية : 

الأخبار السياسية ٠‏ ارتفاع نسبة الإنتاج الصناعي في المانيا (غ) بمقدار 
6 في سنة 2.197١‏ اتحاد صناعات الصلب يمخصص ميزانية قدرها ١٠6١‏ 
مليون مارك معونة للدول النامية . 

أخبار كروب: كروب يستثمر +٠٠‏ مليون مارك في صناعات التعدين. 
محاضرة يلقيها الدكتور فون فيلموسكي بعنوان «الفرص المتاحة أمام شباب 
ألمانيا». 0 من إدارة العلاقات العامة بكروب. .0), 

تعد الوحدة في نهاية الأسبوع (يوم الجدمعة) تقرير ا إضافياً لأاحداث 

الأسبوع تركز فيه على أهم تلك الأحداث. وعادة لا يعالج هذا التقرير أكثر من 
“* أو موضوعات على الأكثر. وتعالج الوحدة هذه الموضوعات بالتطويل 
واللاستفاضة مستخدمة التحليل والتعليق. . إلخ. وهذا التقرير سري وقد 
اعتذر مدير إدارة العلاقات العامة بعدم إمكانه وضع مثل.هذا التقرير تحت 
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أنظارنا لأنه يحوي تعليقات قد يكون من الأوفق أل يلم بها غير كبار المسئولين 


في المؤسسة . 
© قسم الزائر ين : 


ويرأسه رئيس قسم. ويختص القسم بوضع برامج الزيارة لعدد ضخم 
يزور كروب ومنشآتها المختلفة كل عام . هؤلاء بن عملاء ومندوبين لمؤسسات 
صناعية وطلبة الجامعات الصناعية وكبار الشخصيات. . إلخ . ويرافق خبراء 
هذا القسم الزائرين خلال زيارتهم للإشراف عل راحتهم ولتزويدهم 
بالمعلومات ولإجابتهم عل ما قد يوجهونه من أسئلة أو استفسارات . 

غ ‏ قسم أرشيف التاريخ : 

في هذا القسم تحتفظ جميع الوئائق والمستندات الخاصة بالمؤسسةء وفيه 
تمحفظ كذلك الوثائيق الخاصة بعائلة كروب بوصفها مالكة للمؤسسة . وتواريخ 
المناسيات الاجتاعية العائلية مثل أعياد الميلاد وأعياد الزواج وتعميد الاطفال 
وتواريخ الوفيات وما إلى ذلك. ويذكر القسم إدارة العلاقات العامة بتلك 
المناسبات ويقدّم المادة اللازمة التي تصلح للنشر أو كنسيج للخطب والكلمات . 

هد قسم المعارضص: 

ويختص بالإشراف عل المعارض المحلية والدولية. ويضم القسم خبراء في 
إقامة المعارض والديكور. . إلخ أي أن القسم يختص بالجانب الفني وهو تنسيق 
المعروضات وإتاحة المعلومات عنها للزائرين. أما الشرح الفني للونتاج المعروض 
فيقوم به خبراء في الاونتاج ذاتهء ويعد القسم الكتييات والنثرات المتضمنة المادة 
الإعلامية للونتاج المعروض . 

قسم الاحتفال بمرور ١6٠‏ سنة على تأسيس كر وب : 

أنشئكت مؤسسة كروب في نوفمبر سنة 21811١‏ ويوافق يوم ٠١‏ نوفمير 
سنة ١951١‏ ذكرى مرور مائة وخمسين سنة على إنشائها. وقد فكر الدكتور كارل 
هوند هاوزن مدير إدار ة العلاقات العامة في الاحتفال بهذه المناسبة. وتقرر بعد 
موافقة المالك ومجلس الإدارة أن ينشىء قسم مؤقت بإدارة العلاقات العامة 


١ا/‎ 


للإشراف على إقامة هذه المناسبة الهامة. كما تقرّر أن يتبع هذا القسم مدير 
العلاقات العامة ويكون هو رئيسه المباشر. وفعلا أزء ء في غضون عام 
/ا. وأخذ منذ لحظة إنشائه يعمل جاهدا لمذا اليوم الموعود. ورأت إدارة 
العلافات العامة في الاحتفال بهذه المناسبة فرصة سانحة لما تمارس فيها مختلف 
ألوان العلاقات العامة الداخلية والخارجية. حقيقة أن المؤسّسة احتفلت عام 
١‏ بذكرى مرور مائة عام على إنشائهاء ولكن العلاقات العامة بمفاهيمها 
الحديثة لم تكن قد عرفت بعد ولا عرفت أبعادها أو أسسها أو وظائفها. لهذا 
رأت إدارة العلاقات العامة انتهاز هذه الفرصة السانحة لتعريف الجماهير 
المختلفة بالعلاقات العامة وأهدافها ووظائفها في الصناعة. وبهذا تسدي إلى 
المؤسّسة وإلى نفسها خيراً كثيراً. 

وفيها يلي تفاصيل الاحتفال بهذه المناسبة كما اقترحتها إدارة العلاقات 
العامة. وتمت موافقة الإدارة عليها. وقد أطلعني الدكتور كارل على التقرير 
المتضمن هذه التفاصيل بصفة شخصية وهي كما يأتي: 

أول : يعاد طبع الكتاب الذي أصدرته مؤسّسة كروب في عيدها المدوي 
بنفس الكيفية دون أي تعديل. وذلك حتى يبدو جليا الفرق الذي حدث في حياة 
كروب خلال خمسين عاماً. 

ثانياً : إعداد كتاب عن كروب في مائة وحمسين عاماً. وقد شكّلت لحنة 
لوعداد الكتاب ممت إشراف مدير إدارة العلاقات العامة. على أن يأتي معيرا 
أصدق تعبير عن المستوى الذي وصلته كروب في ناحيتي الونتاج والخدمات . 

ثالعاً : تبحث إدارة العلاقات العامة مع السلطات البريدية في الحكومة 
الفيدرالية إصدار طابع بريد تذكاري لتخليد هذه المناسبة. على أن يشترك خخيراء 
من المؤسسة في وضع تصميم هذا الطابع . 

رابغاً:. إعداد فيئلا «هوجل»”" لتكون متحفاً تعرض فيه الوثائق التاريخية 





)١(‏ يبنأها فردريك كروب عام ١أام١ا‏ لتكون سكناً له ولعائلته من بعده. 


١9م‎ 


لعائلة كروب التي يمند تاريخها إلى 7٠٠‏ سنة. وأن يفتمح يوم الاحتفال بهذ 
المناسبة ليكون معرضي) دائيا . ْ 
00 خامساً : إنشاء ناد للشباب من أبناء العاملين الحاليين والسابقين ( تحت 
سلة) يحقق لهم ممارسة النشاط الرياضي والاجتماعي والثقافيء يفتتح في 
سادساً: إنشاء مركز للتدريب المهني لإعداد جيل من العمال المهرة 
المدربين على مختلف عمليات الإنتاج. يفتح في نفس اليوم . 
سابعاً: دعوة جميع ممثلي كروب في جميع أنحاء العالم (للمؤسسة ”4 
مركزاً. في مختلف بلدان العالم في القارات الست) الحضور هذه المناسبة والمشاركة 


أما البرنامج الذي وضع للاحتفال بهذه المناسية يوم ٠١‏ نرفمير سنئة 
5 فهو كما يلٍ: 

١‏ يفتتح اللهر هنريش لوبك رئيس الجمهورية وبرفقته المستشار أديناور 
متحف فيللا «هوجل». ووجهت الدعوة إلى الوزراء وكبار رجال الحكومة 
الفيدرالية والمحلية وكبار رجال الصناعة ورؤساء تحرير الصحف العالمية 
والمحلية» الحضور الافتتاح كما اتخذت الإجراءات اللازمة لعرض هذه المناسبة 
على شاشة التليفزيون وإذاعتها. 

* - يفتتح ألفريد كروب نادي الشباب . 


م٠‏ يتوجه المحتفلون إلى مدينة إسن لوضع باقات من الزهور على تماثيل 
أفراد عائلة كروب المنتشرة في المدينة» ثم يتوجهون إلى المقابر لوضيع أكاليل 
الزهور عليها. 


- يلقي مالك المؤسسة كلمة في الساضرين يعرض فيها لماضي كروب 
وحاضرها ومستقبلهاء وما يتنظره العالم على يديها من خير. وبانتهاء الكلمة 
يدعو المالك الحاضرين لعناول الغداء قي المطعم المحلق يمكاتب الإدارة ( يسع 
١,٠٠‏ زائر يتناولون الطعام دفعة واحدة). 


ل 


لإجر اء التهاني إلى مالك ك المؤسسة. 7 يلقي مدير إدار : اا العافة كلية 


5 -يستقل المدعوون القطار ب بعد ذلك إلى مدينة ا زيار ا معرض 
الصناعي لكروب. وقد أعدت قطارات خاصة لهذا الغرض واتّخذت ترتيبات 

ف المساء تقام الااحتفالاات العامة ف مدينة إسن وتطلق الصواريخ وتعزف 
الموسيقى في الميادين والحمدائق العامة ويشترك المجتمع كله في هذه المناسبة 
السعيدة . 


4 يعرض في جيمع دور السينهما في إسن فيلياً يصور كفاح كروب في 
سبيل تقدم الصناعات الثقيلة . وتقوم إدارة العلاقات العامة بوضع الخطوط 
الرئيسية لاتجاهات هذا الفيلم . 

وسوف تنتهز إدارة العلاقات العامة فرصة حضور جميع تمثلى كروب في 
أنحاء العالمء ٠‏ لتشرح هم عن قرب وفي زيارة خاصة للإدارة» أهداف العلاقات 
العامة في الصناعة عامة وني كروب. خاصة. وسوف تطلعهم على ما استعدت به 
الإدارة لهذا اليوم. من حملات صحفية وإعلامية. . . وحملة من إعلانات أوجه 
النشاط تدعو إلى شعار كروب الحديد وهو وكروب في ١5١‏ سنة من 181١‏ إلى 
> 1961 - 1811 ممنضكا رععطة1 150 , 


ومهذا تنقضي مناسبة احتفال كروب بعيدها الخمسيني بعد المائة. 
وبانقضاء تلك المناسيبة ينقضي أجل قسم من أقسام إدارة العلاقات العامة أنشىء 
في عام /1ه9١‏ وظل أربع سنوات يعمل مخاهددا من أجل يوم 7١‏ نوفمير سنة 
05١‏ . في هذا اليوم يشهد هذا القسم أحاد العللاقات العامة. وفي نفس 
الوقت يلقي مصرعه راهنا 0007 


يوردت للصناعات الغذائية قٍِ نيويورك 
223392-0م023) دعلمه8 ع1 


00 تعتير «بوردن» أكبر المؤْسّسات الصناعية للأغذية المعلبة في الولايات / 
المشحدة الأمريكية دون منازع . ولا أكون مَغالياً إذا قلت إخباأكبرها في العالم على 
الوطلاق . وهي تنتج أكثر من ثاغاثة (٠٠م)‏ سلعة غذاثية في نطاق المجموعات 
الغذائية الآتية"): ظ 

١‏ الألبان ومنتجاتها والمثلجات (الأيس كريم). 

*-الحبن بأنواعه . 

© البيض . 
5 -السمك وكافة أطعمة البحر 6000 568. 
:00م السلطات (بفتح السين) .0 

1 الخضر. 

/ا-_الحساء. 


وتضم مؤسبسة بوردن ثلاث وثيانين شركة (87) موزعة بطول الولايات 
المتحدة الأمردكية وعرضها. أما مقر إدارة المؤسسة فهو مدينة نيويورك 11 
علولا بناتلة ,350 عناوعا4 حيث توجد إدارة العلاقات العامة . 


وحتى يمكننا تصور مدى ضخامة: هذه المؤسّسةء يكفي القول بأن جملة 
مبيعاتها بلغت بليون ومائة وثمانية عشر مليوناًء» وثمانمائة ومائتين واثنين وتسعين 
دولار )١,1١١8,417/6,7947(‏ خلال عام .١9477‏ ويلغ صانفي الأرباح خسة 
وثلاثين فاجونا وثلاثة وتسعين ألفاً ومائتين وثلاثة ولمسين دولار 
50 ,408 , 80), والأسهم المطروحبة للتعامل أحد عشر مليوناً وستمائة وسبعة 
وتسعين ألفأ وسبعيائة وواحد وخمسين .2)11١,39417,776١(‏ ويعمل بالمؤسسة 





)١(‏ ,كاعناهوع2 أعمن1 رع تسعباعم م وعل28502» ,لإجقمصوم) م802 عط رأمءسامومء12 قدمناهاء: عتاطتظ 
ممصوءه 1 عترعوء0) ونع 1 تنه . 
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أربعة وثلاثون ألف عامر ما بين خمراء في التغذية وأطباء وكيميائيين وصيادلة 
ورسامين ومصممين ومهندسين وإدارين. 

واشتهرت مؤسّسة بوردن في الأوساط الصناعية الأمريكية كلها بالبقرة 
إلسبي 16وا5 التي جعلت منبا رمزها. وصورة «إلسي» تطالع الأمريكي على كل 
منتجات برودن وهي تتصدر كافة سواد الإعلاع والإعلان. حتى مكاتبات 
الشركة عليها صورة إلسبي. وني المعرض الدولي بنيويورك الذي أقيم في بداية 
عام 614 7/0145 عازولا ببا21. تصدر تمثال مجسم للبقرة إلسبي المنصة 
الرئيسية للمعروضات. لقد أضحت البقرة إلسبي أسطورة الصناعة في الولايات 
المتحدة الأمريكية. ورمز جودة الإنتاج ووفرته. ودليل ساطع على نجاج 
العلاقات العامة في هذه المؤسسة. فإلى العلاقات العامة في بوردن يعود فضل 
ابتكار هذا الرمزء. وبراعة استخدامه على هذا المدى العريض . 


العلاقات العامة في بوردن. مفهومها ووظيفتها: 

هدف المؤسسة هوأن كنت سلعاً على أحسن مستوى من الخحودة. وآن 
تبيعه بربح معقول. وحتى تستطيع المؤسسة أن تحقق هذين الهدفين فإنها تحمل 
مسكوليات جساما هاه حملة الأسهب والعاملين مها والمستهلكين ثم العملاء 
والموردين ثم الجمهور العام في النبهاية . 

وتؤمن المؤسسة بأن العلاقات الطيبة التي ترتبط بها مع هؤلاء جميعا. هي 
ألزم الأمور لنجاحها. والعلاقات العامة الطيبة هي نتيجة لبرامج العلاقات 
العامة وخططها. والعلاقات العامة هى مسؤولية كل عامل في بوردن وليست 
مقصورة على إدارة العالاقات العاف التي يقتصر دورها على رسم المخطوط 
البرامج والإشراف على تنفيذها بحكم ما لديبا من إمكانيات . 

وعلى ذلك يقع على عاتق العلاقات العامة في بوردن اتخاذ كل ما في شأنه 
المحافظة على المحكانة العامة للمؤسسة» أي سكمانة المؤسسة ومنزلتها في أفئدة 
الجماهير المختلفة . وحتى تبدو المؤسسة على الدوام وكأنها أسست فقط لتكون في 
خدمة هؤلاء.. بعبارة أدق. فإن وظيقة العلاقات العامة هنا هي العناية وبصورة 


واف 


المؤسسة» 172286 2.2.16 وهذه ليست صورة محسوسة وإنما مجازية. وهي | 
نتاج أو مزيج من الأخلاقيات الرفيعة والسمعة الطيبة التي تطوف بخار كل من 


وجهاز العلاقات العامة في بوردث منوط به تحقيق تلك المفاهيم العامة وهو 
يمارس مسؤولياته بالنسة لمؤسسة بوردن وشركاتها التي تضمها مدينة نيويورك 
فقط. أما الشركات التي تنتشر في الولايات المتحدة الأمريكيةء فلديبا أجهزة 
خاصة للعلاقات العامة تعمل بطريقة استقلالية ولكن في نطاق السياسة العامة 
التي يرسمها الجهاز المركزي بإدارة المؤسسة والذي نوليه بالشرح هنا. ومع هذا 
يجب على أجهزة العلاقات العامة في بوردن أن ترجع إلى إدارة العلاقات العامة 
بالمؤسسة في الأحوال الثلاثة الآتية : 

. إذا كان الموقف الواحد قد تشابك في أكثر من شركة‎ - ١ 

٠‏ في حالة رسم خطط العلاقات العامة طويلة الأمد. 

في حالة الاتصالات بالصحف ووسائل الإعلام ذات الصفة القومية 
(مثل صحف الواشنطن بوست أو محطة ©2818 للإذاعة والتايفزيود) . 


نائب المدير العام للعلاقات العامة : عدهناهاءء عتاطدسم م40 أدعلأوعسم عءللا . 


وهوالمسؤول عن العلاقات العامة في بوردن وعليه أن يعمل في تناسى تام 
مع مديري التنفيذء» وذلك حتى يكفل خطط العلاقات العامة ويراجها وضوح 
اختصاصها وفاعليتها. وعليه أن يكون البادىء باتخاذ الإجراءات في كافة 
المواقف التي ها مساس بوضع المؤسسة في الصناعة بصفة عامة. وبحيث تكفل 
تلك الإجراءات كافة مصالح الشركة بأوسع ما في هذه الكلمة من معان" . 





)223 من كتاب دوري أصدذره رئيس ملس إدارة مؤسسة يوردت مستر هارولد كورمفورت مؤر_خ 33> 
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مدير إدارة العلاقات العامة : 

وهومسؤول مباشرة أمام نائب المدير العام للعلاقات العامة على أعيال 
العلاقات العامة في المؤسسة من تخطيط وتنفيذ. وفيما يلي بيان واجباته 
ومسؤولياته” : 

أولا: أن يلم إلماماً تاماً بمشكلات العلاقات العامة في صناعة الأغذية 
المحفوظة بصفة عامة وبالمشكلات التي تجابه المؤسسة بصفة خاصة . 

انياً: .أن يقترح الخطط اللازمة لمواجهة تلك المشكلات . 
تلك الخطط إلى تحقيق الأهداف التي وضعت طا. : 


البناء التنظيمي لإدارة العلاقات العامة. الواجبات والمسؤوليات : 
تتكون إدارة العلاقات العامة من الأقسالم الآتية. ذات الااختصاص 
التالي: (أنظر خريطة البناء التنظيمي) . 


أولاً: قسم الصحافة : 

تؤمن العلاقات العامة بأهمية الرأي العام المساند لنجاح المؤسسة. وهي 
تعلم أن اتجاهات الرأي العام تتشكل من الانطباعات التي تتحصّل من قراءة 
الصحف بوجه خاص . ويوالي القسم مد الصحف بكل ماله علاقة بتحقيق 
أهداف العلاقات العامة مثل السياسة العامة للمؤسسة وبخدماتها وأخبار الونتاج 
وما إلى ذلك. ويها يقف الجمهور على مجريات الأمورء وتضمن المؤسسة أن 
تحتفظ على الدوام باحترام الجمهور واحترام الصحافة ذاتها. 





)١(‏ من كتاب دوري أصدره نائب المدير العام للعلاقات العامة مستر ميلتون فيرمان مؤرخ ١١‏ يوليو 
سنة .1١945٠9‏ 
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معي ثم جوم جرويصم) 6خ لستربمم لونم بج يه 


الأهداف العامة: 

. تخلق المزيد من التقبل للمؤسسة‎ - ١ 

. تهنيد النوايا الطيبة لصالح بوردن ومنتجاتها‎  * 

أن تبعل من المؤسسة مصدراً لللمعلومات تستقي منه الصحافة ما تود 
الوقوف عليه من جوانب الصناعة كلها. 

5 _المعاونة ف تنشيط المبيعات . 

0 علاج بععضس أخطاء الإعلان والدعاية التي تمحدث من وقت لآخر. 
خطة العمل : 

إن برنامج العلاقات الصحفية يوضح وينفذ بوساطة القسم وعلى مستوى 
قومي 55 72110831 ولو أن جهود القسم موجهة لخدمة المؤسسة.ء إلا أن 
خدماته ما زالت متاحة لبقية أقسام الإنتاج والعمليات المختلفة. ويشترك قسم 
الصحافة مع بقية الأقسام الأخرى المعنية لوضع خطة الإعلام. في هذه الحالة 
تكون الحقائق أو المعلومات من مسؤولية أقسام الإنتاج». ويكون قسم الصحافة 
مسؤولً عن إعداد المعلومات للنشر. 

وقد وضع القسم للعاملين فيه سبع قواعد يلتزمون بها في تنفيذث خحطة 
العمل في نطاق علاقة القسم بالصحف - وهي كا يل : 
تقدمها لقسم الصحافة إل أن القسم المسؤول عن التأكد من صحتها حيث أنه 
هو الذي يحمل مسؤولية نشر المعلومات أمام الصحافة وأمام الجاهير. ْ 

” -لا ينشر القسم أبداً معلومات ني الصحف دون الرجوع إلى المسؤولين 
في حال هذه المعلومات . 

© أخبار المؤسسة تعتير خاصة حتى تنشر في الصحف . وبمجرد أن يتم 
النشر تصبح هذه المعلومات ملكا للآخرين. ويجب في حالة طلب معلومات 
إضافية سواء من جانب الصحافة أو الجماهير. التأكد من تطابق الأخيرة مع 
المعلومات الأولية . 
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3 العاملون ف هلا القسم مطالبون باستخدام خبراتهم الصحفية عند 
إعداد المعلومات للنشر. 

- القسم مسؤول مسؤولية أخيرة عن الشكل الذي تظهر به المعلومات في 
الصحف ولو أنه يولي مقترحات بقية أقسام الإنتاج اهتيامه بالنسبة لهذا الشكل . 

1 - حيسم المعحلومات الممدة لانشر في الصحف يجب مراجعتها بمعرفة 
شخص آخر خلاف الذي أعدها من العاملين في القسم. القصد من ذلك هو 
ثتلافي الأخطاء . 

7 على القسم في جميع معاملاته مع بقية الأقسام أن يلفت النظر إلى 
خطورة احتجاز الأخبار. فالأخبار يمكن أن تتسرب بكيفية :ما من أشخاص غير 
مسؤولين, الأمر الذي يشكل خطورة شديدة على المؤسسة وعلاقاتها العامة لما قد 
يلايسها من أخطاء . 


أ النشرة اليومية : 5111321331 5/لاء21 10331 . 

ويصد. ١‏ القسم يومياً وتحوي ملخصاً لأهم ما نشر ني الصحف اليومية 
في نيويورك وهي : النيويورك تايمزء والنيويورك هيرالدتريبيون. والوول سكريت 
جورنال» واالجورنال أوف كوميرس »2 واالحورنال أمريكان » والنيويورك بوست » 
والنيويورك نيوز. وأخبار النشرة اليومية تدور في جملتها في نطاق صناعة 
الأغذية. وقد أطلعنا على نشرة يوم ٠١‏ أكتوبر سنة ١955‏ (رقم )١١١0‏ 
فوجدنا أنها تحوي الأخبار الآتية : 

أعلنت شركة فون جروسري أرقام معان عسلذل ارين امسوعا توي 
ف الرابيع من 05-1 ارتفعت المبيعات بسسية ٠‏ ووصدك-. إلى 
١57375‏ دولار وبلغت أرباحها ٠5و‏ ,لا ١ه‏ ,ة دولارج. وبلغ ربح 
السهم 6 , ١‏ دولار (صحيفة نيويورك تايمز ص 0؟7). 


نل أصبح اللبن الطازج متاحا في فرنساء بعد أن انتهى إضراب شركات 
/ا٠*؟‏ 


الالين الذي استمر و (صحيفة النيويورك هرالد تريبيود ص 89). 
#» أعلنت كل من شركة هانبلور وشركة هامميل للأاغدية المحفوظة أنهها 
سيندمجان في شركة واحدة اعتبارا من أول يناير عام ١94706‏ (صحيفة الجورنال 
أوف كوميرس) . ظ 
وهكذا. 
وهذه النشرة اليومية المحاوية لملخص أقوال الصحف. ٠»‏ تودع مكتبة. 
المؤسسة بعد اطلاع العاملين عليهاء وتصبح مرحنا لمن يريد الاطلاع على أنياء 
صناعة الأغذية المحفوظة في الصحف . وأما الغرض من ذكر الصحيفة ورقم 
الصحيفة. فهو تسهيل مهمة الوصول إلى المرجع الأصلي لمن يشاء الاطلاع عليه 
في حالة 0 المعلومات . 
النشرات الصحقية : 


وهي مكتوبة على ورق في حجم الفولسكاب وبالآلة الكاتبة. تحمل في 
أعلاها (وإلى اليسار) اسم المؤسسة وعنوانها وأرقام تليفونات إدارة العلاقات 
العامة. وني أسفل النشرة إلى اليسار يكتب اسم الذي أعد النشرة وتاريخ 
إعدادها. وهي تكتب بأسلوب سهل مختصر وني فقرات بينها فواصل. من عينة 
النشرات نشرة بتاريخ ٠١‏ أكتوبر ساءة ١838‏ أعدها :ععع»12 .2 عن إقامة 
منشأة جديدة لإنتاج مادة الفلورمالهايد (مادة كيميائية تستخدم في صناعة 
الأغذية المحفوظة) في مدينة سير نجفيلد. ينتظر أن تنتسج تنتمج 6٠‏ مليون رطل من 
المادة. هذه المنشأة كان قد بدىء في إقامتها في عام ١971١‏ وتعتير من أكبر 
المنشآت التي تنتج الفلورماهايد في العالم وأكيرها في الولايات المتحدة 
الأمريكية» . 

جَ إعلانات أوجه التشاط : 

ويقع على عاتق القسم إعداد إعلانات أوجه التشاط الخاصة بالمؤسسة 
والتى تبرز دورها الطليعي في تقدم الاقتصاد القومي . والتي تنشر على الج ماهير 
أهدافها العامة والسياسة التي تنتهجها لتحقيق تلك الأهداف ومس أمثلة هذه 
الإاعلانات إعلان بعنوان وعلم فريسنو يخفق دليلا على الأمن» 188 ٠دوع1‏ © 


"٠١م‎ 


+5346 +60 11165 والصورة لاثنين من كبار المسؤولين في إحدى منشات بوردن 
بمدينة فريسنو بولاية كاليفورنياء ينشرون علا عليه اسم بوردون وصورة البقرة 
إلسي تمهيداً لرفعه. هذا العلم يظل مرفوعاً مالم يقع حادث بسبب العمل 
يصاب فيه أحد العاملين في المنشأة. فإذا ما وقع مثل هذا الحادث. أنزل هذا 
العلم وحل محنه علم أسود لمدّة ثلاثة أيام. ويقول الإعلان: إن علم الأمن عو 
الذي يرفرف دائأ على منشأة بوردن . 

(أنظر الإعلان) . 


ثانياً : قسم الإعلام عن المنتجات : صمناءء: ز)لءتاطنام أعسلكومط : 

حتى تحافظ المؤسسة على أسواقها فعليها أن تداوم على جذب 
انتباه المستهلكين إلى سلمها ومتتجاتهاء وببذا تضمن للإنتاج تقدماً في مجال 
التنافس . وإعلام المستهلكين بخصائص السلع والمنتتجات هو عملية مكملة 
للإعلان التجاري وأساليب التسويق . 


الأهداف العامة : 


هي التأثير في عادات الشراء 11315 ع0الزن81 عند المستهلكين عن طريق 
الإعلام بخصائص السلع والمنتتجات. بحيث تبدو المؤسسة كمرجع للمعلومات 
عن السلع الغذائية يعاون المستهلك في تكوين رأي سليم عن المنتجات 
وخصائصها. وف سبيل ذلك يمد القسم كافة وسائل الإعلام بالمعلومات الوافية 
عن منتجات بوردن ويستعين بالمعلنين المختصصين في الإذاعة والتليفزيوت 
وحتفظ بعلاقات ودية مع كل هؤلاء . 


خطة العمل : 


والإعلان والتسويق . وختصس القسم يتنفيذ البرامج بعد حدوث هذا التنسيق 
وقيام التعاونت مع تلك الزدارات . 


0 


بعض أساليب العمل في القسم 

النشرات الصحفية والصور الفوتوعرافية التي ترسل إلى ما يقرب من 
سبعهائة من محرري الصحف اليومية والمجلات المختصصين في وصمفحات 
الأطعمة »3865م 2000 . 

ب - عينات من اللانتاج والصور الفوتوغرافية التي ترسل إلى ما يقرب من 
ثلثيائة من المعلقين على شؤون التغذية في التلفزيون . 

ج ‏ ما يقرب من ثمامائة مقال وخصبر ترسل إلى المعلقين المتخصصين في 
الإذاعة . 

د المقالات الإعلامية التي ترسل إلى وكالات الإعلان . 

طلبات المحرّرين والمعلقي وإجاتها. 
المعاونة في الحملات الإعلانية التي تقوم بها إدارة الإعلان عند طرح 

سلعة جديدة في الأسواق . 
ثالئً: قسم العلاقات بالعاملين : 

تنظر المؤسسة إلى علاقاتها بالعامليي فيها نظرتها إلى أهم شؤونها وتعتبر 
نجاحها بنوايا العاملين الطيبة تجاهها وتعاونهم معها. كا أنها تؤمن إيمانا راسخا 
بأن وجود نظام اتصال فعال بين إدارة المؤسسة والعاملين. وبين العاملين 
بعضهم وبعض له أقوى الأثر في خلق العلاقات العامة الودية. والعلاقات 
العامة الطيبة بالعاملين لا تقل أبداً في نظر المؤسسة عن اعتبارات النجاح 
الأخرى مثل ظروف العمل 0080111085© 17/018 واستقراره '(13ناء56 306 . 
ونظام الاتصال الفعال يجب أن يشبع اهتتام العاملين بالمؤسسة بكل ما يودون 
الوقوف عليه فيا يخص المؤسسة والمجالات الاقتصادية التي تعمل فيها. وعل 
هذا النظام أن يوفر للعاملين كافة المعلومات التي قد يبتمون مها اهتهاما تخاصاً 
مثل اتجاهات المؤسسة حياهم وما إلى ذلك. وكذا الموضوعات التي ترغب 
المؤسسة في أن يلم بها العاملون” . 





)22322 من كتاب دوري أصدره مدير إدارة الملاقات العامة مؤرح ريا / ٠»‏ 


لضا 


الأهداف العامة: 

معاونة إدارة المؤسسة في إقامة علاقات عامة طيبة مع العاملين عن 
طريق : 

. نوعية العاملين بالمصالح المشتركة بينهم وبين المؤسسة‎ ١ 

- لق الشعور بالفخر لديهم عن طريق تزويدهم بكافة المعلومات عن 
المؤسسة وأنشطتها المختلفة . 

“ - أن يرسخ في أذهان العاملين أن المؤسسة هي أصلح مَكان يمكن أن 
يعمل فيه الإانسان ويكسب عيشه. 

- ضان تأييد العاملين وتعاونهم في قيامهم بعملهم في قوة وفاعلية 
ودوت إسرافف. 

6 إقامة أسواق خاصة للعاملين تباع فيه متتجات بوردن بأسعار خاصة . 


7 أن يتفهم العاملون الأوضاع السياسية والاقتصادية ذات الآثر على 
المؤسسة والعاملين فيها. 


خطة العمل : 

يقع على عاتق هذا القسم وضع البرامج الإعلامية للعاملين في بوردت 
مثل هذه البرامج يجب أن تكون موضصسع المراجعة من جانب الإؤدارة العليا في 
المؤسسة. لتقرر نوع وحجم المعلومات التي ينبغي إلمام العاملين فيها. وفيا عذا 
هذه البرامج المحدّدة. فإن القسم يلي على الدوام أي رغبة تبديبا الإدارة في 
نواحي علاقتها بالعاملين. 
بعض أساليب العمل في القسم : 

أ-يصدر القسم نشرات الخائط الآتية بعد : 

١‏ نشرة بعنوان «بوردن فوتوفلاش» ط5ة2 7600م 8020628 عادها 
الصورة الفوتوغرافية . وتعد بقصد لفت النظر إلى أهم الأحداث اليومية في حياة 

515١ 


المؤسسة . وهي لبسيت موهوته تمر معن . إغم تصدب. وفى وفوع حداث تعتيره 
المؤسسة أو إدارة العلاقات العامة هاما يقتضي تسحيله وإطلاع العاملين به 
وبتفاصيله . 

من أمثلتهاء نشرة بعنوان وسيد صناعة الحبن يقابل سينة المبيعات» 
مآ و5216 مقط وأ ١121167‏ عدععط © مقط . وتثل لقاء بين أحد 
مشاهير منتجي الحبن الأمريكي «تشيدر» والبقرة إلسي في معرض نيويورك 
الدولي (أنظر النشرة والشرح المرافق ها). 

* - نشرة يومية يعنوان «يوردن نيوزفلاش» طود1© وبوعل8 و'مءعل80 في 
حجم الفولسكاب حروفها كبيرة زرقاء اللون. وأعلاها رسوم كاريكاتورية 
للبقرة إلسى وأسفلها عبارات تفيد صدورها من إدارة العلاقات العامة من 
أمثلتها النشرة رقم 18م ومضمونبا اندماج شركة سميث دوجلاس 
الأسهم . . . (أنظر النشرة). 

نشرة بعنوان «بوردت ريبورتر» دع )ممع 1 ومعلعه850آ 

وهي نشرة ليست موقوتة بزمن معين وحجمها أكبر من سابقتها تطبع عل 
ورق أصفر وعمادها الرسوم الكاريكاتورية. وتهدف إلى التعريف ببوردن 
ومنتجاتها. من أمثلتها رقم 1/7١/75‏ وتعالج بيان بعض المعروضات بالمعرض 
الدولي بنيويورك. . (أنظر النشرة) . 

ب مجلة 13/1 :12140222105 عناملا .ه"1 

وتصدر مرة كل شهرين قي ححيجم والكوارتو» ومكتوية على الآلة الكاتية 
ومن أربع صفحات وليس لها غلاف. في الصفحة الأولى من أعلى اسم المجلة 
ورقم العدد وتاريخ صدذوره. وفي آخر صفحة من أسفل ويلون محتلف عبارة 
تدل على صدورها عن إدارة العلاقات العامة ببوردن والعنوان وأرقام 
التليفونات . وتحديد العدد رقم ١‏ لعام ١5‏ ويتضمن :. 

احتفالاً افتتاحياً يحوي أنباء تعبين رئيس جلس إدارة جديد عن طريق 
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الانتخاب في 59 سبتمير سنة .١955‏ تعييسات في مجلس الإدارة.» ونبذة عرز 
حياة الأعضاء الحدد. أخبار متعرقة مثل دعوة ني رئيس تحرير ومحرر صحفي 
لتناول العشاء في القسم الخارجي بيوردن بالمعرض الدولي بنيويورك. ١5‏ سلعة 
غذائية جديدة يعتزم طرحها في أسواق الاستهلاك. أخبار شركات بوردن. 
أخبار اجتماعية مختلفة . . . 


ج - برامج تليفزيونية تسور بعض أوجه النشاط الاجتماعي والرياضي . 

وأنعا + قسم العلاقات بحملة الأسهم : 

تتجه المؤسسة بكل إخلاص إلى الوفاء الكامل بالتزاماتها تجاه حملة 
الأسهم. وتحرص كل الحرص على مصالحهم وهي تؤمن تماماً بحق حملة 
الأسهم في الإلمام بكل صغيرة وكبيرة في شؤون المؤسسة. وهي ترحب بأية 
مقترحات أو نقد من جانبهم . 


الأهداف العامة : 
إقامة علاقات وطيدة مع حملة الآسهم عن طريق : 
١‏ -إب' غهم كافة المعلومات عن المؤسسة وموقفها المالي . 
" - التصول على مساندتهم لمشروعات المؤسسة وأنشطتها المختلفة . 
 "”‏ الاهتام برغباتهم وتلبية طلباتهم . 


خطة العمل : 

تحتاج العلاقات العامة بحملة الإسهم إلى رقابة شديدة من جانب إدارة 
المؤسسة لآن هؤلاء يمثلون المال الذي هو عصب العمل في الصناعة. هذا دار 
هذه الرقابة بطريقة مركزية بحتة عن طريق بحثة من مجلس الإدارة تسمى «لجنة 
العلاقات العامة بحملة الأسهم» 1216 1085 12ء2 ععل1مطعاءه:51 . أما 
تنفيذ البرامج التي تضعها اللجنة فيقعم على عاتق هذا القسم بإدارة العلاقات 
العامة . 


لحن 


بعض أساليب العمل في القسم : 

١-إعداد‏ التقرير السنوي للمؤسسة . 

" -إعداد تقرير ربع سنوي حملة الأسهم. 

إعداد نشرات صحفية عن الموقف المالي للمؤسسة كل ثلاثة أشهرء 
تنشر الصحف ما تتضمنها من معلومات عن الأرباح وموقف الأسهم في التعامل 
بورصة الأوراق المالية. . . وما إلى ذلك . 

غ ‏ تحليل وتبويب وات رضن لتائج الدراسة التي تقوم بها إدارة 
الحسابات عن ملكية الأسهم (سنعود إلى هذا بشيء من التفصيل) . 

تنفيذ التوصيّات التي تضعها لحنة العلاقات العامة بحملة الأسهم . 

الدراسة المستمرة لملكية أسهم المؤوسسة : م0 .003 04 51303 وستناستاصه»© 


بمجرد أن يصبح الفرد في الولايات المتحدة الأمريكية ية من حملة أسهم 
بوردن (ولو كان سهاً واحداً). يصله في اليوم التالي خطاباً شخ سياً من رئيس 
مجلس الإدارة يرحب بانضامه إلى أسرة حملة الأسهم. ويشرح لهم بإسهاب 
تحمسك المؤسسة بدراسة «ملكية الأسهم» فهي في نظرها سبيل هام جدا يمكنها 
من رعاية مصالح حملة الأسهم. كا أنها تمد الباحثين المتخصصين بنتتائب هامة 
حول ملكية الصناعة في الولايات المتحدة الأمريكية. ومرقق بهذا الخقطاب 
صحيفة تتضمن أسئلة يجيب عنها المرسل إليه. وحتى تكون الإجابة في حرية 
تامة. فقد ترك لحملة الأسهم التوقيع بالااسم أو إعادة .«لصحيفة دون هذا. وفيا 
يل بيان الأسئلة المضمنة صحيفة الاستبيان : 

أول : مالك الأسهم : 

١‏ -فرد (ذكر أو أنثى). 

" - أكثر من فرد. 

هيئثة . 

3 - شركة استثار (شركة تأمين مثلا أو بنك) . 

ثانياً : : عدد الأسهم المملوكة. سنهيا. 

ثالثاً: هل سبق لك أن تملكت أسهم بوردن؟ نعم. . . لا. 
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رابعاً: علام اعتمدت في قرارك بشراء أسهم بوردن؟ 

١-أصدقاء‏ أو معارف. 

" - مستشار مالي . 

“" - مطبوعات مالية . 

-لم تعتمد على توصية أحد. 

هه خلاف ذلك . 

خامساً: كم تبلغ استثماراتك في أسهم بوردن بالنسبة لمجموع دخلك؟ 

. كل الدخل‎ ١ 

. أكثر من نصفه‎ - "١ 

أقل من النصف . 

قليل منه. 

سادساً: ما هي وظيفتك؟ 

١‏ -عمل كتابي. 

؟"' ‏ حرفة يدوية. 

“" - مزارع . 

غ ‏ زوجة. 

ه ‏ رجل أعمال . 

. مهنة عامة (طبيب  محام - محاسب  شخلافه)‎ ١ 

- مهنة فنية (كيميائي - مهندس - مصمم ديكور ‏ خلافه) . 
4 - وظيفة عامة (ضابط بالجيش ‏ ضابط بالشرطة - بالبريد - خلافه) . 

4 بائع . 

٠‏ تاجر. 

١‏ -طالب. 

71 -متقاعد. 

7 عاطل . 

+1 - خلاف ذلك . 

سابعاً: هل تعمل في بوردن؟ نعم. . . لا. 

ن لح 


كامتنا : هل تشري منتعجات بوردن؟ 


. بانتظام‎ - ١ 

- أحيانا 

© - قليلا . 

-لا. 

تاسعاً: ما هو نوع المعلومات التي تعتقد بوجوب علم حامل الأسهم بها؟ 
(تذكر كتابه وبالتفصيل) . 


ويقوم القسم بتجميع صحف الاستبيان وتفريغها وتحليلها وعرض نتائجها 
أسس توصياتها في مجال العلاقات العامة بحملة الأسهم . 


وني رأبي - أن هذا يعد أبلغ دليل على حرص العلاقات العامة في هذه 
المؤفسسة على أن تكون براتجها وخططها مستندة على الدوام إلى البحوث 
والحقائق. وقد سبق أن فصلنا ذلك في الفصل الأول من الباب الأول وتنفرد 
إدارة العلاقات العامة في هذه المؤسسة (من دون إدارات العلاقات العامة 
الأخرى التي تناولناها بالدراسة في هذا الكتاب سواء ني أوروبا أو في الولايات 
المتحدة ذاتها) بقيامها بمشل هذه البحوث,. دون أن تستعين بالطيئات العلمية 
المتخصصة وهو اتجاه يحمد للا وللقائمين على أمورها. 


خامساً: قسم الخدمات المستهلكين : 

إن العلاقات الوثيقة بالمستهلكين. تلك الي تبئى على النوايا الطيبة هي 
أقصر السبل إلى عمليات مربحة . ونوايا المستهلكين الطيبة تتوقف إلى حد كبير 
علل نظرتهم (وبالأاخص قادة الرأي فيهم) إلى منتجات بوردن بوجه خاص.»ء 
وعلى رأيهم في المؤسسة وسياستها العامة . 
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الأهداف العامة : 


معاونة أقسام الإنتاج المختلفة في نيل رضاء المستهلكين عن طريق : 

١‏ -لؤقامة علاقات ودية مع المستهلكين . ظ 

"١‏ اكتساب ثقتهم وثقة قادة الرأي فيهم. 

إعلام المستهلكين بخصائص السلع ضاناً لتقبلهم لما. 

- نصح إدارة المؤسسة بالعوامل التي تؤثر على أسواق الاستهلاك بصفة 
عامة وأسواق بوردت بصفة نخاصة . 
خطة العمل : 

يقع على عاتق القسم تنفيذ البرامج التي يكلف بباء أما إعداد موضوعات 
هذه البرامج فيأتي عن طريق أقسام الإنتاج المختلفة في المؤسسة . 


بعض أساليب العمل في القسم : 

١‏ - القيام باتصالات مثمرق بمجموعات المستهلكين وبالمعلمين وقادة الرأي 
في «الصحة العامة» وعلياء التغذية ورجال الاقتصاد والمتخصصين في نظم 
التغذية الخاصة (الريجيم) والكتاب والأطباء ومن إليهم . 

” - إعداد الحقائق العلمية عن السلع . 

ويصدر القسم نشرة دورية بعنوان «صحيفة الحقائق» 27266 801068 لم 
توزع على المستهلكين. تتضمن التعريف بالسعلة وتكوينها وكيفية 
استتخدامها استخداماً صحيحاً وكيفية حفظها والفوائد الاقتصادية التي تتحقق 
من استتخدامها . ظ 

7 - القيام بالبحوث .اللازمة بناء على طلب المستهلكين أو الأطباء أو أطباء 
الأسنان . . . ومن إليهم . 

العناية بالشؤون المنزلية التي تهم ربات البيوت مثل ميزانية البيوت 
وما إليها. 

ه ‏ العناية بشؤون التغذية في المدارس . 


يحض 


ويصدر القسم نشرة ملونة كل شهر خلال السنة الدراسية بعنوان 
«التغذية في المدارس» كءامه1 1408نم 5001 5'مع80:0 تعالج موضوعات 
التغذية الملائمة لكل سن في كل مرحلة والقيمة الغذائية وما إليها. وتركز النشرة 
على الألبان ومنتجاتها بوصفها من أنسب المواد الغذائية وأكثرها فائدة. ويبعث 
القسم بهذه النشرة إلى المدارس واهيئات الطبية والصحف دون مقابل. 

5 تحقيق شكاوي المستهلكين عن السلع أو السياسة العامة للونتاج . 

* - تمثيل المؤسسة في المؤتمرات والحلقات الدراسية التي تتناول التغذية أو 
إنتاج الأغذية المحفوظة . 

م إعداد كتيبات عن بعضص السلع التي اشتهر الأمريكيون بالإقبال 


عليها (اللبن والمتلجات). 
4 القيام بالبحوث حول استهسلاك سلع معينة أو نوع معين من 
المتتجات . 


٠‏ - تقديم المشورة إلى إدارة الشؤون القانونية في المؤسسة في حالات 
الدعاوى والقضايا التي ترفع على المؤسسة أو إحدى شركاتها في حال 
اللاستهلاك . 

١‏ -إعذاد البرامج التليفزيون والمسلسلات الإذاعية حول التغذية. 


سادساً : مطبخ «بوردن): سعطعال1 دعلعدظ نعط 

إن تقبل المستهلكين لمنتتجات بوردن إنما يعود في المقام الأول إلى فائدة 
هذه المنتجات في الاستعمال اليومي في البيوت. ويتنتظر المستهلكين من المؤسسة 
أن توجههم التوجيه السليم للكيفية التي تستخدم بها تلك المنتجات. علاوة على 
ذلك. فإن في شرح مزايا السلع الغذائية مثل سهولة إعدادها وغير ذلك. ما 
ينمي في المستهلكين الرغبة في شرائها. ويقوم مطبخ بوردن باختيار السلع 
الغذائية تحت نفس الظروف الخاصة بالمدتهلكين). ويضع نتائج بحوثه في 
خدمة المستهلكين. 


"1١م‎ 


بعض أساليب العمل : 

١-القيام‏ بدراسات عن خصائص سلع بوردت الغذائية في محتلف 
الظروف . وابتكار طرق جديدة لطهو الأطعمة., وايتكار ألوان جديدة منها. 

7" تقديم وصفات عن استخدامات جديدة لمتتجات بوردنء هذه 
الوصفات التي تصبح مواد إعلامية تنشر في الكتيبات والإعلانات. . . وما 
إليها . 1 

 "*‏ التوجيه السليم الذي يضمن للمتسهلكين الاستتخدام اليد للسلع 
الغذائية مغل كيفية تخزين السلع.» وطرق إعدادها بدون استخدام أساليب 
الطبخ المعروفة. . . وهكذا. . . 

تذوق الاطعمة. ولدى القسم أكثر من 7٠٠١‏ ذواقة متخصص في هذا 


اللون من فنون الطهو. 
0 تمحضير الأطعمة. وذلك بقصد تصويرهاً لرتمام الشرح . أو بقتصد 
الاعلان . 


لذلدنب 


الف 
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المحاضرة الهعاشرة 


في 
تقييم نشاط العلاقات العامة 


كبداية يجب التفرقة بين الرقابة وتقييم الأداء. فالرقابة كوظيفة إدارية 

عملية مقارنة بين ما تم وما كان يجب أن يتم؟ بمعنى اخر المقارنة بين 

الأداء الفعلي والأداء المخطط. وتتم هذه العملية طبقا لعدة خطوات أو 
مراحل لا تختلف من منظمة لأخرى أو من نشاط لاخر . 


ما هي هذه المراحل أو الخطوات؟ وما هي أنواع الرقابة؟ 


ها 





وتستهدف الرقابة بصفة عامة التأكد من دقة وسلامة عمليات إنجاز 
الأنشطة والخطط ومدى ملاءمة الاليات المستخدمة في التنفيذ. بالإضافة إلى 
رصد أو تحديد المشكلات التي تواجه التنفيذ. 

أمَا عملية تقييم الأداء فهي في الواقع جزء من نظام الرقابة. والتقييم هنا 
ينطوي على تحديد جوانب القتصور أو الضعف وجوانب النجاح أو القوة فضلا 
عن اقتراح أساليب علاج القصور ومناطق الضعف والمشكلات ألتي تم 
اكتشافها. 

صعوبات تقييم نتائج أنشطة وأعمال العلاقات العامة: في هذا السياق 
يجدر بالذكر أن قياس وتقييم نتائج إنجاز أعمال العلاقات العامة ليس 
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بالسهولة التي قد يتصورها البعض . وهذا يرجع إلى عدة أسباب من بينها ما 
يلي : 

١-الفجوة‏ الزمنية بين تنفيذ أنشطة أو برامج العلاقات العامة وبين نتائج 
التنفيذ. فنتائج تنفيذ الأنشطة عادة تظهر في الأجل الطويل أو على الأقل لا . 
تظهر بسرعة . 

؟ ‏ اختلاف خصائص جماهير المنظمة . 

عدم ثبات آراء واتجاهات الجماهير وكذلك السلوكيات الخاصة 
يهم ٠‏ 


- صعوبة عزل تأثر متغيرات وعوامل أخرى ترتبط بتنفيذ سياسات 
أعمال المنظمة ككل مثل السياسات التسويقية والإدارية. . 


تأثير قسن سياسة إعلان جديدة أو سياسة بيعية جديدة (البيع 


بالأجل مثلاً). . . 





ه ‏ الصعوبة الناجمة عن عدم توافر مقاييس كمية لقياس كثير من النتائج 
الأمر الذي يكون من السهل الوقوع في أخطاء القياس والتحيز أو التعميم. 

5 إن كثيرا من الاثار التي تحدثها البرامج تكون غير ملموسة . 

أخطاء القياس المتوقعة: مع الأخذ في الاعتبار صعوبات القياس 
السابقةء» وكذلك مصادر الأخطاء المتوقعة في معلومات البحوث والتي سبق 
الإشارة إليها يمكن ذكر عدد من الأخطاء المتوقعم حدوثها عند قياس نتائج 
تنفيذ برامج وأنشطة العلاقات العامة. ومن هذه الأخطاء ما يلي('؟2: 


0غ))ظ هيد العزيز النجارء المرجع سالف الذكر » ص . سا١‏ 


يعض 


١‏ عدم التساوي بين حجم النشاط ونتائج النشاط نفسه 
5 6 11د2ع561 غولة و10 116ن1له7 . 
يعتبر من الأخطاء الشائعة في مجال العلاقات العامة افتراض أن حجم 
النشاط دالة لحجم النتائج المتوقع تحقيقهاء لأن حجم المنفق على الدعاية لا 
يعنى تحقق نتائج تعادل نفس حجم المنفق على هذه الدعاية. لأن المنفق على 
الدعاية عامل واحد. وهناك الجمهور وسماته والعوامل المؤه 6 عليه» 
والو سيلة وخصائصهاء وهكذا. ومن ثم لا يجب الافتراض دائما أن الحجم 
دالة النتائج . 
*" العدد لا يعنى تحقيق الاتصال الفعال 
1151111 م عع أو[اةا ععرمى وعرع را رررن زح 
الاتصالات وبرنامج العلاقات العامةء لأن المطلوب هو إحداث تأثير إييجابي 
في صالح المنظمة على هذا الجمهور. فإذا كان كل هذا العدد قد تأثر 
بالاتصال يك ن البرنامج قد نجح. أمَا إذا كان الإنجاز ضعيفاً أو حتى يساوي 
صفرا. وهذ! لا يعني أن عدد الجمهور ليس مهماًء بل هو مهم كبداية للاتصال 
والتأثير وليس هو الغاية فى حد ذاته ظ 
 '"'‏ المخر جات لا تساوي الأداء 1011112116655 ند 12 أن0ل3 5] درو1يلن بولومم 
من الخطأ أن يتم عمل افتراض أن مخرجات برنامج 2/12 هي نتائج هذا 
البرنامج . فالقول إنه إذا طبعنا كتايا واعتبر ناه حيداء. فإن طباعة حخمسة 
كعيبات عد 0 ءا جيد. فمثل هذا القول لأننى له فأنت تستطيع أن تكون 
مجموعة من الأرقام ومضاعفاتهاء. ولكنها له تعني نتائج معينة أو محتى معاد 
5 - التخمينات وليس الحقائق : و)ع1'2 38104 مرح وعووعن ب 


إت عمو ض رد فعل الجمهور. و حماس رجل العللاقات العامة. عندما 


١ 


نكوان متحميا هذا العمل فإن هذا يدفعه إلى المبالغة أو التفاؤل الشديد في 
تصور النتائج المتوقعة من برنامج العلاقات العامة» وأن كل ما يفعله صواب 
ويقوده إلى النجاح. ولسوء الحظء فإن هذا الحماس قد يكون لعمل ممارس 
5/5 وبالتالي لا تحقق كل النتائج التي توقعها الممارس أو على الأقل ليست 
بنفس الدرجة . 

بضاف إلى ما سبق عدداً آخر من الأخطاء المرتبطة بالااستنتاج فمثلا : 


١‏ خطأ افتراض وجود علاقة بين الجهود المبذولة وبين معرفة 
الجماهير . من المعروف أن العلاقات العامة تزيد من ححجم أو مسخزون المعرفة 
أو المعلومات لدى أفراد المجتمع» وأنه ما دام الجمهور يحصل على حجم 
معين من المعلومات من خلال هذا السبيل فقد يمترض أن زيادة الجهود سوف 
تزداد حجم المعرفة ومن ثم إدراك الجمهور بالموضوع أو القضية محل 
الاهتمام. وهذا يعتبر تصوراً أو افتراضاً غير صحيح . فكثيرا مايرفض 
الجمهور أي زيادة أو أي معلومات إضافية مفترضاً أن ما لديه من معلومات 
كاف... وبالتالي فإن ما قد تقدمه إدارة العلاقات العامة من معلومات لن 
يحظى بالاهتمام . 

 "*‏ خطأ افتراض أو تعميم وجود علاقة بين المعرفة أو المعلومات 
المقدمة عن موضوع أو قضية معينة وتحسين الاتجاه نحوه. فاستياء 
الجمهور (المستهلكين) عن جودة السلعة أو الخدمة أو الأسعار لن يتغير 
بالضرورة إذا ما تم تزويده بمعلومات مهما كان حجمها أو نوعها أو توقيت 
تقديمها. أو بمعنى آخر أن خلق الاتجاه الإيجابي لا يتوقف بالضرورة على 
المعرفة أو المعلومات . 

المقاييس الممكن استخدامها وما يمكن قياسه : يمكن تصنيف المقاييس 
الممكن استخدامها إلى ننوعين : المقاييس الكمية وانمقاييس الوصفية. 


ظغظث'ظ©>”»> 


مطلوب الرجوع في هذا الخصوص إلى ما سبق ذكره في موضوع 


البحوث 4 


أمَا بخصوص ما يمكن قياسه فميما يلي بعض أمثلته : 

١‏ عدد البرامج التي تم تنفيذها. 

؟"' ‏ عدد الزيارات التي تمت للمنظمة من قبل الجماهير الخارجية 
وبالعكس . 

 “‏ عدد الخطابات التي أرسلت أو النشرت أو الكتيبات أو المكالمات 

غ ‏ التكاليف الخاصة بإنجاز كل نشاط وكذلك مواد الدعاية والنشر . 

هع المساحات التي استتخدمت في الصحف والمجلات . 


5ة]-الوقت المستغرق لإنجاز نشاط معين . 

ا معدلات التغطية أو الانتشار. 

عدد الحضور في المؤتمرات الصحفية سواء عقدت داخل أو خارج 
المنظمة. 
الجغرافية والديمغرافية وغيرها. 

0# يم الاراء واللاتجاهات (يمكن في هذا الإطار االاستعانة بمقاييس 
الاتجاهات التي سبق تناولها في محاضرة سابقة) . 
العللاقات العامة. ومن بين هذه الأساليب ما يلي : 

١‏ الأسلوب التجريبي. يعتبر هذا الأسلوب سابقاً على تنفيذ برنامج 
العلاقات العامة. وبافتراض مثلاً أن المنظمة تواجه مشكلة معينة أو سوف 





-ه" 


زمنية معينةء فطبقاً لهذا الأسلوب يتم اختيار عينة من الجمهور 
المستهدف (المستهلكين أو العمال) ويتم تطبيق البرنامج عليهم أي يتم 
تجريب الطريقة المقترحة لمواجهة الموقف إذا ما حدث استياء أو لشرح أبعاد 
تبني السياسات الجديدةء» ثم معرفة رد فعل العينة محل الدراسة ويمكن 
تجريب أكثر من أسلوب أو برنامجج على نفس العينة في الوقت ذاته وذلك حتى 
يمتدن !خمتيار الطريقة أو الأسلوب الأفضل . 

وبدلاً من اختيار عينة من الجمهور يمكن استخدام نفس الأسلوب على 
المستوى الجغرافي حيث يمكن اختيار قطاع جغرافي معين (على أساس 
عشوائي أو عمدي) وتطبيق البرنامج المقترح قبل تعميمه على باقي المناطق 
ثم قياس رد الفعل . 

وإذا كانت المنظمة تفكر في نشر رسالة معينة من خلال وسائل الإعلام 
المقروءة (صحفف. مجلات . . . ) يمكن اختيارها على عدد من الة: خاص قبل 
نشرها للتأكد من مدى إمكانية فهم هذه الرسالة من قبل الجمهور المستهدف . 

كما يمكن بنفس الأسلوب دراسة وتحليل الاثار المتوقعة لنشاطات 
العلاقات العامة على مجموعات متباينة من جماهير المنظمة لتقرير ما يلي قبل 
تعميم أو تنفيذ البرنامج أو النشاطات : 


ما هي الأنشطة والأعمال الأكثر إثارة وجاذبية . 

ما هي الأنشطة والأعمال الأكثر فائدة. 

ما هي الأننشطة والأعمال الأكثر إقناعاً . 

- ما هي الموضوعات المعقدة أو الأكثر تعقيدا في الفهم من قبل 
الجمهور. .. 
ما هي وسائل الاتصال الملائمة لكل نشاط أو عمل أو رسالة . 


؟ ‏ الأسلوب البَعْدي أو اللاحق على تنفيذ برامج وأنشطة العلاقات 
العامة. وفي ضوء هذا الأسلوب يمكن أن يتم قياس نتائج تنفيذ البرامج طبقا 
لعدة محاور مئثها: 


لض 


(أ) مدى التغه ية الجغرافية. 

(ب) نوع ودرجة الاستجابة من قبل الجمهور . 

(ج ) نسبة الوصول ‏ وصول الرسالة إلى الجمهور المستهدف . 
سواء في المرحلة السابقة على التنفيذ أو المرحلة اللاحقة. ١‏ 

ويجدر بالذكر أخيراً إلى أن تقييم أعمال أو برامج العلاقات العامة لا 
عضن فقط على الجوانب المرتبطة بالجماهير المستهدفة وإنما يشمل أيضاً 
تقييم الأهداف وأساليب تنفيذ الأعمال والبرامج وكذلك تنظيم الأعمال 
وغيرها داخل إدارة العلاقات العامة . 
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الفهسرس 


* المحاضرة الأولى : 


المقدمات والأطر العامة والقضايا الرئيسية 0 طظض'ظ2 


* المحاضرة الثانية : 


مفهوم العلاقات العامة وأهدافها نم ا اتوي ما وك اس ا 


* المحاضرة الثالثة : 
الاغتراب البيئتي ودور العلاقات العامة في المنظمات 


* الممحاضرة الرابعة : 


بيئة الدلاقات العامة عن انين يخي لوا لق ا شه نل إن سه ممح انع و اا اهارو ادن فده 


* المحاضرة اللخامسة : 


إعداد خطط وبرامج العلاقات العامة 0111 1 00 


إعداد الخطة ا يا مانو أ يا ل جل و يو أ و ج12 ال اا ل ل ا 1 2 


* المحاضرة السابعة: 


وسائل الاتصال في مجال العلاقات العامة ا 


* الممحاضرة الثامنة : 


تنظيم أعمال العلاقات العامة ا 00 151110111111 


*# المحاضرة التاسعة : 
حلقة مناقشة لثلاثة أمغلة تطبيقية 


ا ءءء 
بطاقات وصف بعضص الوظائف 
بإدارة العللاقات العامة بالشركة ا ا ا ا اك 
* المدحاضرة العاشرة: 
تقييم نشاط العلاقات العامة ف« مه عع هام مه مه ماماو .4و يي .6 #4 #»؟ 
الفهم س 0 مرا إلا مرو وا يع ير اجو يود بيو رجفت وا رخ لا بلا رود فا انق واوا ا لقم 


أرق 


